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ABSTRACT
The Purpose of This Research Is To Know The Influence of "The Role Of
Institutional Imagery, Quality Of Service And Member Satisfaction Of Members
Loyalty Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Sumenep Regency Madura.
This research uses quantitative descriptive method. Its population is all
customers of Baitul Mall Wat Tamwil Nuansa Ummah of Sumenep Regency of
Madura East Java and taken samples of 100 customers of Baitul Mall Wat
Tamwil Nuansa Ummah of Sumenep Regency of Madura East Java. Technique of
data analysis in this research is factor analysis.
The results of this study indicate that the variable image of the
institution, service quality and member satisfaction have a positive and significant
influence on the loyalty of members of Baitul Mall Wat Tamwil Nuansa Ummah
Sumenep Regency of Madura East Java.
Keywords: BMT agency image, service quality, member satisfaction and
loyalty of BMT members.
xii
ABSTRAK
Tujuan Penelitian Ini Adalah Untuk Mengetahui Pengaruh “Peran Citra
Lembaga, Kualitas Layanan Dan Kepuasan Anggota Terhadap Loyalitas Anggota
Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep Madura.
Penelitian ini memakai metode deskriptif kuantitatif. Populasinya adalah
seluruh nasabah Baitul Mall Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Madura Jawa Timur dan diambil sampel sebanyak 100 nasabah Baitul Mall Wat
Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep Madura Jawa Timur. Teknik
analisa data dalam penelitian ini adalah analisis faktor.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara variabel citra lembaga,
kualitas layanan dan kepuasan anggota berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas anggota Baitul Mall Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep Madura Jawa Timur.
Kata Kunci : citra lembaga BMT, kualitas layanan, kepuasan anggota dan
loyalitas anggota BMT.
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BAB I
PEMBAHASAN
1.1. Latar Belakang Masalah
Perkembangan ekonomi merupakan tolak ukur pembangunan nasional.
Sektor ekonomi selalu menjadi fokus pemerintah dalam melaksanakan
pembangunan baik dalam skala jangka pendek maupun skala jangka panjang,
bahkan setelah masa krisis terlewati. Perbaikan dalam sektor ekonomi selalu
menjadi prioritas utama. Sejalan dengan prioritas perkembangan tersebut,
kebijakan-kebijakan di bidang perekonomian banyak yang dikeluarkan oleh
pemerintah diantaranya adalah bidang keuangan sektor moneter dan perbankan.
Sektor perbankan merupakan salah satu unsur penting dalam menunjang
perekonomian nasional (Hery Setiawan Et.al (2016).
Banyaknya lembaga keuangan makro maupun mikro seperti perbankan
yang tersebar ke berbagai pelosok tanah air, rupanya belum mencapai kondisi
yang ideal jika diamati secara teliti. Hal ini nampak dari banyaknya lembaga
keuangan mikro yang hanya mengejar target pendapatan masing-masing, sehingga
tujuan yang lebih besar sering terabaikan, khususnya dalam pengembangan
ekonomi masyarakat kelas bawah. Padahal lembaga keuangan mikro mempunyai
posisi strategis dalam pengembangan ekonomi masyarakat kelas bawah (Nifita,
2010).
Jika berharap kepada peran lembaga keuangan makro, jelas hal ini sulit
diharapkan. Pembiayaan yang diberikan berbagai lembaga keuangan sampai saat
2ini masih didominasi pembiayaan konsumtif, sehingga laju ekonomi masyarakat
cenderung konsumtif, kurang produktif (Sumiyanto, 2008).
Untuk saat ini lembaga-lembaga perbankan diindonesia mengalami
kompetisi yang cukup menarik dilihat perkembangan dan kualitasnya.
Perkembangan berbagai lembaga perbankan ditanah air ini telah mencapai pada titik
yang menuntut masing-masing manajerial perbankan memiliki pelanggan atau
nasabah yang loyal terhadap perusahaan atau badan tersebut. Untuk saat ini loyalitas
nasabah menjadi senjata utama Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah dalam
memperoleh profitabilitas.
BMT (Baitul Maal Wat Tamwil) Nuansa Ummah adalah sebuah lembaga
keuangan syariah yang bergerak dilevel mikro, yang melandaskan prinsip ekonomi
berdasarkan al Quran dan hadist, yaitu kecenderungan melarang riba, asumsi
keadilan dan keuntungan bagi para nasabahnya. Munculnya BMT Nuansa Ummah
sebagai lembaga keuangan mikro sejalan dengan munculnya BMI (Bank Muamalat
Indonesia). Karena BMI tidak bisa menyentuh masyarakat secara mikro maka BMT
Nuansa Ummah menjadi salah satu lembaga yang dapat menyentuh masyarakat
secara mikro.
Prinsip syariah adalah aturan perjanjian berdasarkan hukum Islam antara
BMT Nuansa Ummah dengan pihak lain untuk menyimpan dana dan atau
pembiayaan kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya yang dinyatakan sesuai dengan
syari’ah (Meita Pritandari, 2015: 1-11).
Pembiayaan berdasar prinsip syariah adalah penyediaan uang atau
tagihan yang dipersamakan dengan itu berdasarkan persetujuan atau kesepakatan
3antara bank dengan pihak lain yang dibiayai untuk mengembalikan uang atau
tagihan tersebut setelah jangka waktu tertentu dengan imbalan atau bagi hasil
(Haris, 2013: 43-44).
Peranan BMT Nuansa Ummah sebagai lembaga keuangan mikro Islam
yang dapat memenuhi kebutuhan masyarakat, dan peranan sebagai lembaga yang
dapat mengantarkan masyarakat yang berada di daerah-daerah untuk terhindar
dari sistem bunga yang diterapkan pada bank konvensional (Nuraini, 2014).
Tugas Baitul maal wat Tamwil (BMT) Nuansa Ummah kabupaten
sumenep adalah untuk mengembangkan bisnis mikro dan usaha kecil dalam
rangka mengangkat derajat dan martabat serta membela kepentingan kaum fakir
miskin terutama dikawasan Kabupaten Sumenep Jawa Timur.  Saat ini dalam
jangka pendek anggota Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah kabupaten
sumenep yang loyal terhadap lembaga yang mereka percaya, secara jelas akan lebih
menguntungkan dalam jangka panjang.
Dalam jangka pendek Lembaga Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah
mendapat keuntungan berupa kepercayaan untuk mengurus program pembiayaan
nasabah yang akan meningkatkan profitabilitas lembaga tersebut. Dalam jangka
panjang sendiri nasabah yang memiliki loyalitas yang tinggi akan menguntungkan
berupa mengulang berbagai transaksi dan bersedia merekomendasikan kepada
anggota yang baru (Linsen Indahwati, 2004: 34).
Karena pentingnya sebuah loyalitas kepada seorang nasabah, lembaga perlu
mengutamakan kelanjutan seorang nasabah untuk melakukan pembiayaan dilembaga
Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah dan perlu adanya peningkatan loyalitas
4dari para konsumenya, dengan adanya sebuah loyalitas yang tinggi secara otomatis
keuntungan lembaga akan semakin besar dan meningkat.
Sebagai lembaga mikro yang ingin diakui dan diminati masyarakat, BMT
Nuansa Ummah menyadari betapa pentingya citra lembaga yang harus dibangun
agar kepercayaan, loyalitas masyarakat terhadap BMT Nuansa Ummah meningkat
dan dapat saling menguntungkan, untuk saat ini BMT Nuansa Ummah berusaha
terus meningkatkan citra lembaga hal ini terlihat dengan adanya program-program
amal untuk membantu masyarakat luas, salah satunya adalah program beasiswa anak
yatim, program korban hari raya idul adha, program bantuan terhadap korban
bencana dan masih banyak lagi program-program yang telah terselenggara.
Citra lembaga BMT Nuansa Ummah saat ini berjalan belum begitu
memuaskan, hal ini dilihat dari hasil beberapa wawancara terhadap para anggota,
mereka cenderung lebih berasumsi bahwa proses pembiayaan yang cepat cenderung
lebih dipertimbangkan dalam proses melakukan pembiayaaan, selain itu citra BMT
tidak terlalu mempengaruhi para anggota dalam proses realisasi dan besarnya
pembiayaaan yang akan diambil, dapat dikatakan bahwa saat ini citra yang dibangun
BMT kurang begitu diperhatikan BMT Nuansa Ummah.
Citra yang baik berfungsi untuk mempertahankan dan meningkatkan
kepercayaan anggotanya, maka BMT Nuansa Ummah perlu menjaga citra positif
di mata masyarakatnya. Tidak hanya citra lembaga, BMT juga terus berusaha
meningkatkan faktor-faktor lain yang dapat meningkatkan loyalitas dan kepuasan
anggota, hal ini dapat dibangun melalui kualitas produk, kualitas pelayanan dan
kualitas keamanan. Untuk meningkatkan jumlah anggota pada BMT Nuansa
5Ummah juga menyiapkan karyawan yang siap menangani keinginan dan
kebutuhan anggotanya ini disebut customer in service.
Sehubungan dengan peranan itu maka BMT Nuansa Ummah
memerlukan pelayanan prima yakni suatu sikap atau cara kenyamanan dalam
melayani anggota secara memuaskan, kepuasan anggota akan lebih mudah
dipenuhi kalau karyawan BMT Nuansa Ummah lebih mengenal sifat dan karakter
anggota atau para calon anggota (Muhamad Arif Lutfi, 2015).
Sifat keanggotaan adalah sukarela dan terbuka, Setiap orang yang dapat
memenuhi syarat keanggotaan pada dasarnya diterima menjadi anggota BMT
Nuansa Ummah. Sukarela berarti tidak ada paksaan dalam bentuk apapun dan
oleh siapapun. Ini juga berarti bahwa setiap anggota dapat berhenti sebagai
anggota jika ia merasa bahwa BMT kurang bermanfaat untuknya.
Kualitas pelayanan yang diberikan oleh BMT Nuansa Ummah agar
menciptakan kepuasan anggotanya haruslah mencerminkan pendekatan seutuhnya
dari BMT Nuansa Ummah kepada anggota. Hal ini dilakukan dengan sikap
menolong, bersahabat dan professional yang memuaskan anggota, agar anggota
tersebut datang kembali untuk berbisnis dengan BMT Nuansa Ummah. Dengan
cara seperti itu seorang karyawan jaga dapat menikmati pekerjaannya dan
memajukan karirnya pada BMT tersebut (Linsen Indahwati, 2004: 34).
Model kualitas layanan perbankan yang popular dan hingga kini banyak
dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah  model servqual (service quality).
Dalam model servqual, kualitas layanan sebagai penilaian atau sikap global yang
6berkenaan dengan superioritas suatu layanan sedangkan kepuasan anggota adalah
respon dari penilaian tersebut.
Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan anggota dan berakhir pada
persepsi nasabah. Semua pihak yang membeli dan mengkonsumsi jasa perbankan
akan memberikan penilaian yang berbeda- beda terhadap kualitas Iayanan. Hal
ini disebabkan karena layanan perbankan mempunyai karakteristik variability,
sehingga kinerja yang dihasilkannya seringkali tidak konsisten. Untuk itu anggota
menggunakan  isyarat intrinsik (output dari penyampaian jasa) dan isyarat
ekstrinsik (unsur pelengkap jasa) sebagai acuan dalam mengevaluasi kualitas
layanan(Damayanti, 2009: 1-5).
Tidak hanya kualitas layanan BMT Nuansa Ummah yang perlu
diperhatikan, citra lembaga yang didapatkan Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa
Ummah untuk saat ini tidak bisa didapatkan secara instan, semua memerlukan biaya
dan perjuangan lembaga agar dapat mampu bersaing dengan lembaga Baitul Maaal
Wat Tamwil yang lain, tidak hanya itu lembaga dituntut mampu menjawab semua
keluhan-keluhan yang dialami para konsumenya sekarang ini.
Kepuasan seorang nasabah sangatlah berperan aktif dalam pembentukan
keloyalan seorang nasabah, nasabah yang merasa puas dengan BMT cenderung akan
melakukan proses pembiayaan lagi di BMT Nuansa Ummah kabupaten Sumenep,
kepuasan dalam hal ini dapat digunakan sebagai faktor atau variabel yang dapat
diteliti dalam penelitian ini.
Citra lembaga yang baik akan membuat konsumen berasumsi baik serta
menjalankan proses pembiayaan dengan baik, tidak hanya para konsumen yang harus
7dijamin, akan tetapi dengan baiknya sebuah citra lembaga akan mendorong karyawan
dan memotivasi agar pekerjaan selanjutnya dikerjakan dengan baik.
Dengan kualitas dan citra yang terus terjaga serta kenyamanan dan
variasi produk yang ditawarkan diharapkan terus menarik minat anggota BMT.
Hal ini juga dialami oleh posisi BMT Nuansa Ummah sebagai salah satu lembaga
keuangan syariah harus mampu bersaing secara kompetitif. Menurut Tjiptono
(2000), bahwa terdapat empat kemungkinan hubungan antara kepuasan dan
loyalitas pelanggan yaitu : failures, forced loyalty, defectors dan successes.
Dalam prosesnya, loyalitas ditimbulkan oleh kepuasan tetapi bukan
kepuasan pada tingkat cukup puas tetapi kepuasan pada tingkat tertentu sangat
puas yang hanya dapat menciptakan loyalitas anggota (Bhote, 1996) dalam
Lupiyoadi (2009: 1-10) yang menunjukkan hasil penelitiannya bahwa pada saat
tingkat  kepuasan konsumen mencapai  90%, loyal customers hanya mencapai
40% dalam suatu industry jasa perbankan. Berikut data jumlah anggota BMT
Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep Madura Jawa Timur 2004-2016 sebagai
sumber yang dipercaya dapat membaca proses perkembangan anggota BMT
Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep Madura Jawa Timur:
8Tabel 1.1
Jumlah Anggota BMT Nuansa Ummah
Kabupaten Sumenep Madura Jawa Timur
2004-2016
No Perkembangan
Tahun
Anggota
Jumlah Tumbuh
1 2004 33 0%
2 2005 51 54,55%
3 2006 79 54,91%
4 2007 182 130,36%
5 2008 495 171,98%
6 2009 628 (26,87%)
7 2010 680 (8,28)
8 2011 459 32,80%
9 2012 643 40,09%
10 2013 2.187 240,12%
11 2014 1.463 (44,07%)
12 2015 10.638 138,36%
13 2016 16.166 (58,37%)
Sumber: BMT Nuansa Ummah, 2017.
Dari tabel 1.1 diatas dapat dilihat bahwa pada Tahun 2004 jumlah
anggota 33 orang, Tahun 2005 jumlah anggota 51 orang, Tahun 2006 jumlah
anggota 79 orang, Tahun 2007 jumlah anggota 182 orang, Tahun 2008 jumlah
anggota 495 orang, Tahun 2009 jumlah anggota 628 orang, Tahun 2010
jumlah anggota 680 orang, Tahun 2011 jumlah anggota 459 orang, Tahun
2012 jumlah anggota 643 orang, Tahun 2013 jumlah anggota 2.187 orang,
Tahun 2014 jumlah anggota 1.463 orang, Tahun 2015 jumlah anggota 10.638
orang, Tahun 2016 jumlah anggota mencapai 16.166 orang.
Analisis hasil data diatas dapat dilihat bahwa setiap tahun BMT
mengalami perkembangan yang tidak menentu, inilah yang mendorong
peneliti untuk melakukan uji variabel loyalitas anggota BMT Nuansa Ummah,
loyalitas sangatlah memberikan efek yang luar biasa dalam sebuah lembaga
9keuangan, semakin banyak anggota maka akan semakin banyak uang yang
akan beredar dalam BMT Nuansa Ummah kabupaten Sumenep.
Dari data diatas BMT Nuansa Ummah mengalami peningkatan
anggota yang fluktuasi atau naik turun, situasi yang menarik untuk diteliti
karena beberapa Tahun belakangan total anggota BMT Nuansa Ummah yang
loyal tidak mengalami peningkatan. Permasalahan yang terjadi yaitu terdapat
perkembangan yang minus, yaitu pada Tahun 2011 dan mengalami penurunan
peningkatan anggota pada Tahun 2009, 2010, 2011 dan 2016.
Dengan adanya perkembangan yang tidak menentu diatas peneliti
mengindikasikan bahwa penyebab masalah terjadi karena aktivitas citra
lembaga yang belum bisa memuaskan anggota BMT Nuansa Ummah, kualitas
pelayanan yang tidak seimbang dengan banyaknya anggota ditahun-tahun
yang mengalami penurunan dan tidak meningkat total anggotanya.
Setelah peneliti melakukan wawancara terhadap beberapa anggota BMT
Nuansa Ummah, peneliti menemukan bahwa anggota BMT Nuansa Ummah
mengeluhkan pelayanan BMT Nuansa Ummah yang kurang cepat dan tanggap.
Faktor ini yang menjadikan peneliti ingin mengungkap variabel kualitas
pelayanan untuk diteliti. Selain itu kualitas pelayanan BMT Nuansa Ummah saat
ini dinilai sebagai sumber yang membentuk loyalitas anggota BMT Nuansa
Ummah, dengan adanya perkembangan data yang tidak stabil diatas dapat
digunakan untuk membaca berapa besar tingkat loyalitas yang terjadi pada BMT.
Pada saat peneliti mengikuti RAP bulanan BMT Nuansa Ummah, ada
beberapa anggota yang mengeluhkan pelayanan pengurus yang belum maksimal,
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terutama disaat anggota ingin melakukan peminjaman. Menurut LPJ pengurus
BMT Nuansa Ummah dan wawancara yang dilakukan oleh peneliti masih banyak
anggota yang belum puas dengan BMT Nuansa Ummah. Anggota masih
mengeluhkan pelayanan pengurus BMT Nuansa Ummah yang belum sesuai
dengan harapan mereka, misal saat anggota ingin melakukan peminjaman
pengurus belum bisa melayani secara cepat. Berikut adalah data perkembangan
lembaga-lembaga BMT di Kabupaten Sumenep:
Tabel 1.2
Data Perkembangan BMT Kabupaten Sumenep
Madura Jawa Timur
2014-2016
Nama
BMT
Tahun
Berdiri
2014 2015 2016
Jml Tumbuh Jml Tumbuh Jml Tumbuh
Gapura
Nuansa
ummah
2004 4660 19,09% 5641 21,05% 6264 11,04%
Pragaan 2012 2142 27,27% 3444 60,78% 3891 12,96%
Batang 2012 1771 (26,05%) 2071 (16,94%) 2339 (12,94%)
Rubaru 2012 1076 47,60% 1445 34,29% 1790 23,88%
Dungkek 2012 1031 (35,30%) 1524 47,82% 2041 33,92%
Bluto 2013 1175 41,23% 1642 (39,74%) 1954 (19,00%)
Manding 2013 401 79,02% 673 67,83% 1161 72,51%
Lenteng 2014 614 - 1033 68,24% 1302 (26,04%)
Ganding 2014 861 - 1452 68,64% 2041 40,56%
Sarongi 2014 573 - 1160 102,44% 1703 46,81%
Batuputih 2014 678 - 1522 124,48% 2183 (43,43%)
Gayam 2015 - - 729 - 1126 54,46%
Paberasan 2016 - - - - 706 -
Sumber: BMT Nuansa Ummah, 2017.
Dari data 1.2 diatas dapat diketahui bahwa semakin bertambah tahun
semakin banyak lembaga atau BMT berdiri khussusnya dikabupaten sumenep.
Semakin banyaknya lembaga keuangan syariah, persaingan antar lembaga
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keuangan sangat kompetitif. Lembaga keuangan baik konvensional maupun
syariah harus meningkatkan kualitas pelayanannnya.
Selain citra dalam mempertahankan pengguna jasa atau pelanggan agar
memperoleh kepuasan yang tinggi, dibutuhkan strategi yang dapat
diimplementasikan oleh pihak koperasi. Salah satu strategi yang paling penting
dalam memenangkan hati pelanggan dalam hal ini anggota Nuansa Ummah
adalah dengan memberikan kualitas pelayanan prima. Kualitas pelayanan
merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2004: 55).
Di era persaingan yang semakin ketat ini, BMT Nuansa Ummah
menawarkan produk dengan fitur yang hampir sama, dengan demikian
peningkatan kualitas pelayanan kepada anggota merupakan kunci sukses untuk
mempertahankan anggota agar tidak berpindah ke koperasi lain atau untuk
meningkatkan kepuasan anggota. Oleh karena itu kualitas pelayanan juga
mempunyai korelasi yang sangat erat terhadap pertumbuhan Nuansa Ummah yang
bersangkutan.
Kualitas pelayanan merupakan alat penting untuk mengukur kepuasan
pelanggan (Hazlina et al, 2011: 60). Jika kualitas pelayanan baik maka kepuasan
anggota dapat meningkat. Begitu juga sebaliknya jika kualitas pelayanan buruk
maka akan berdampak negatif pada kepuasan anggota Nuansa Ummah.
Dengan demikian peneliti ingin mengangkat masalah penelitian ini
dengan judul “Pengaruh Peran Citra Lembaga, Kualitas Layanan
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Pengaruhnya Dan Kepuasan Anggota Terhadap Loyalitas Anggota Baitul
Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah”,
1.2. Identifikasi Masalah
Adapun masalah yang diteliti mengenai pengaruh dari peran citra
lembaga BMT, kualitas layanan dan kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota
baitul maal wat tamwil Nuansa Ummah di Sumenep yaitu:
a. Untuk saat ini terdapat banyak anggota yang tidak melakukan pembiayaan di
BMT Nuansa Ummah secara berkala atau berkelanjutan.
b. Banyaknya lembaga keuangan syariah membuat BMT Nuansa Ummah
tertekan dan harus mampu bertahan pada persaingan yang ketat.
c. Tingkat loyalitas anggota BMT Nuansa Ummah yang masih rendah
mendorong agar peneliti melakukan tindakan dan pemikiran mengenai faktor
apa yang mempengaruhi kondisi tersebut.
1.3. Batasan Masalah
Batasan masalah di dalam penelitian ini hanya berfokus pada pengaruh
dari peran citra lembaga, kualitas layanan dan kepuasan anggota terhadap loyalitas
anggota baitul maal wat tamwil Nuansa Ummah.
1.4. Rumusan Masalah
Dalam penelitian ini,penulis menentukan rumusan masalah sebagai
berikut:
1. Adakah pengaruh antara Citra Lembaga terhadap Loyalitas di Baitul Maal
Wat Tamwil Nuansa Ummah?
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2. Adakah Pengaruh antara Kualitas Layanan terhadap Loyalitas di Baitul Maal
Wat Tamwil Nuansa Ummah?
3. Adakah Pengaruh antara Kepuasan Anggota terhadap Loyalitas di Baitul
Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah?
1.5. Tujuan Penelitian
1. Mengetahui pengaruh antara Citra Lembaga terhadap Loyalitas di Baitul
Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah di Sumenep?
2. Mengetahui Pengaruh antara Kualitas Layanan terhadap Loyalitas di Baitul
Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah?
3. Mengetahui Pengaruh antara Kepuasan Anggota terhadap Loyalitas di Baitul
Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah?
1.6. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Akademisi
a. Menjadi motivasi dan inspirasi untuk mengembangkan penelitian selanjutnya.
b. Sebagai bahan masukan, pertimbangan dan sumbangan pemikiran bagi
peneliti lain yang akan melakukan penelitian selanjutnya.
2. Praktisi
a. Memberikan tambahan informasi dan referensi kepada Fakultas Ekonomi
Dan Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri Surakarta,  Mahasiswa
ataupun para pembaca dan membantu pihak-pihak yang berkepentingan.
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b. Menambah pengetahuan dan memperkaya pustaka ilmu-ilmu Perbangkan
Syariah khususnya mengenai citra lembaga dan kualitas layanan BMT
Nuansa Ummah dan Anggotanya.
c. Menambah wawasan tentang fungsi utama dari sebuah citra lembaga Baitul
Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah yang senantiasa harus terus ditingkatkan
agar mampu bersaing dengan lembaga lain.
d. Menguji apakah Citra Lembaga, Kualitas Layanan Dan Kepuasan Anggota
berpengaruh terhadap Loyalitas seorang anggota untuk selalu melakukan
pembiayaan yang berbasis syariah di Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa
Ummah.
1.7. Jadwal Penelitian
Terlampir
1.8. Sistematika Penulisan Skripsi
Penulisan skripsi ini, dibagi menjadi tiga bagian yaitu bagian awal,
bagian isi, dan bagian akhir. Bagian awal dari skripsi ini memuat halaman judul,
halaman persetujuan pembimbing, halaman pernyataan bukan plagiasi, halaman
nota dinas, halaman pengesahan monaqosyah, halaman motto, halaman
persembahan, kata pengantar, abstract, daftar isi, daftar tabel, dan daftar lampiran.
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Bagian isi skripsi ini terdiri dari lima bab yaitu :
BAB I PENDAHULUAN
Pada bab ini akan menguraikan tentang latar belakang masalah,
identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan maslah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian, jadwal penelitian, sistematika penulisan penelitian.
BAB II LANDASAN TEORI
Pada bab ini menjelaskan tentang pengertian kepemimpinan
transformasional di perusahaan, pengertian manajemen pengetahuan,
faktor-faktor yang mempengaruhi kerja karyawan kaitanya dengan Citra
Lembaga, pengertian dan pentingnya Kualitas Layanan BMT, pengertian
Kepuasan Anggota, penelitian-penelitian terdahulu, kerangka teoritis,
hipotesis penelitian.
BAB III METODE PENELITIAN
Pada bab ini akan menjelaskan tentang waktu dan tempat penelitian, jenis
penelitian, populasi, data, sumber data, teknik pengumpulan data,
variabel penelitian, definisi operasional variabel, instrument penelitian,
metode analisis data.
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai gambaran umum penelitian, hasil
analisis, analisis data, hasil uji asumsi klasik, uji normalitas, uji
multikolinieritas, uji heteroskesdasitas, pengujian hipotesis, interpretasi
hasil  dan pembahasan jawaban atas rumusan masalah.
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BAB V PENUTUP
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian yang telah
dibahas pada bab-bab sebelumnya, keterbatasan penelitan dan saran-
saran untuk pengembangan penelitian lebih lanjut berdasarkan penelitian
yang telah dilakukan.
BAB II
LANDASAN TEORI
2.1. Kajian Teori
2.1.1. Citra Lembaga
1. Citra Lembaga di BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Citra merupakan seperangkat keyakinan, ide dan pesan yang dimiliki
seseorang terhadap suatu objek, citra adalah kepercayaan, ide dan impresi
seseorang terhadap sesuatu. Bagi sebuah perusahaan, citra yang baik mutlak
diperlukan. Sedemikian penting arti dari citra itu sendiri sehingga perusahaan
bersedia mengeluarkan biaya dan tenaga ekstra untuk meraihnya. Citra adalah
tujuan utama sekaligus merupakan reputasi dan prestasi yang hendak dicapai
public relations di BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep.
Citra lembaga BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep adalah kesan
yang diperoleh berdasarkan pengetahuan dan pengertian seseorang tentang fakta -
fakta atau kenyataan. Jadi citra terbentuk dari pengetahuan dan informasi-
informasi yang diterima. Citra adalah cara bagaimana pihak lain memandang
sebuah perusahaan, seseorang, suatu komite atau suatu aktivitas BMT Nuansa
Ummah Kabupaten Sumenep dikancah provinsi atau nasional.
Citra merupakan persepsi masyarakat terhadap perusahaan dan
produknya dan dipengaruhi oleh banyak faktor di luar kontrol perusahaan. Citra
lembaga BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep dapat digambarkan melalui
persepsi, kognisi, motivasi dan sikap dari seseorang sehingga pembentukan citra
akan menghasilkan sikap pendapat, pendapat, tanggapan atau perilaku tertentu.
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Kualitas teknis dan fungsional BMT Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep menentukan citra korporat yang pada gilirannya dapat memenuhi
kualitas jasa yang dipersepsikan pelanggan. Citra adalah realita, oleh karena itu
jika komunikasi pasar tidak cocok dengan realita, secara normal realita akan
menang. Citra BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep akhirnya akan menjadi
baik, ketika konsumen mempunyai pengalaman yang cukup dengan realita baru.
Realita baru yang dimaksud yaitu bahwa sebenarnya organisasi bekerja lebih
efektif dan mempunyai kinerja yang baik.
Citra yang dibentuk harus jelas dan memiliki keunggulan bila
dibandingkan dengan pesaingnya. Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa
citra koperasi adalah kesan anggota terhadap koperasi yang diperoleh melalui
persepsi anggota  tentang fakta-fakta atau kenyataan yang ada pada koperasi
tersebut (Kotler, 1997: 57-58).
2. Jenis Citra BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Menurut Frank Jefkins dalam Soemirat dan Ardianto (2003: 117-118)
jenis-jenis citra antara lain :
a. The mirror image (cermin citra), yaitu bagaimana dugaan citra manajemen
BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep terhadap public eksternal dalam
melihat perusahaannya.
b. The current image (citra masih hangat), yaitu citra yang terdapat pada public
eksternal BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep, citra ini bias saja
bertentangan dengan mirror image.
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c. The wish image (citra yang diinginkan), yaitu manajemen menginginkan
pencapaian prestasi BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep pada tolak
ukur tertentu. Citra ini diaplikasikan untuk sesuatu yang baru sebelum public
eksternal memperoleh informasi secara lengkap.
d. The multiple image (citra yang berlapis), yaitu sejumlah individu, kantor
cabang atau perwakilan BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep dapat
membentuk citra tertentu yang belum tentu sesuai dengan keseragaman citra
seluruh organisasi atau perusahaan.
3. Macam-Macam Citra BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Menurut Anggoro (2000: 59-68) ada beberapa jenis citra, antara lain :
a. Citra bayangan, yakni citra yang dianut oleh orang dalam anggota organisasi,
biasanya adalah pemimpinnya mengenai anggapan pihak luar terhadap
organisasinya, citra ini cenderung positif.
b. Citra yang berlaku, pandangan yang melekat pada pihak luar mengenai suatu
organisasi. Citra ditentukan oleh banyak sedikitnya informasi yang dimiliki
oleh penganut mereka yang mempercayai.
c. Citra harapan, yaitu citra yang diharapkan oleh pihak manajemen BMT
Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep, biasanya dirumuskan dan
diperjuangkan untuk menyambut sesuatu yang relatif baru, yaitu ketika
khalayak belum memiliki informasi yang memadai.
d. Citra perusahaan, yaitu citra dari suatu organisasi secara keseluruhan, jadi
bukan citra atas produk dan pelayanannya saja. Hal-hal positif yang dapat
meningkatkan citra perusahaan adalah sejarah atau riwayat hidup perusahaan
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yang gemilang, keberhasilan-keberhasilan di bidang keuangan yang pernah
diraih, sukses ekspor, hubungan industri yang baik, reputasi sebagai pencipta
lapangan kerja yang besar, kesediaan turut memikul tanggung jawab sosial,
komitmen mengadakan riset dan sebagainya.
e. Citra majemuk, yaitu citra yang terbentuk dari masing-masing unit dan
individu (pegawai atau anggota) dan citra yang terbentuk belum tentu sama
dengan citra organisasi atau perusahaan atau organisasinya.
4. Peran Citra BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Gronroos dalam Sutisna (2001: 332-333) mengidentifikasi empat peran
citra dalam organisasi, antara lain :
a. Citra menceritakan harapan bersama dengan kampanye pemasaran eksternal,
seperti periklanan, penjualan pribadi dan komunikasi dari mulut ke mulut.
Citra mempunyai dampak pada adanya pengharapan. Citra positif lebih
memudahkan bagi organisasi untuk berkomunikasi secara efektif dan
membuat orang-orang lebih mudah mengerti dengan komunikasi dari mulut
ke mulut.
b. Citra sebagai penyaring yang mempengaruhi persepsi pada kegiatan
perusahaan. Kualitas teknis dan khususnya kualitas fungsional dilihat melalui
saringan ini. Jika citra baik, maka citra menjadi pelindung.
c. Citra adalah fungsi dari pengalaman dan juga harapan konsumen. Ketika
konsumen membangun harapan dan realitas dalam bentuk teknis dan
fungsional dan hal itu dirasakan memenuhi citra, maka citra akan
mendapatkan penguatan bahkan meningkat.
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d. Citra mempunyai pengaruh penting pada manajemen. Citra yang negatif dan
tidak jelas akan berpengaruh negatif terhadap kinerja karyawan dan hubungan
dengan konsumen. Sebaliknya, citra positif dan jelas, misalnya citra
organisasi yang sangat baik secara internal menceritakan nilai-nilai yang jelas
dan menguatkan sikap positif terhadap organisasi.
5. Manfaat Citra BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Manfaat citra yang baik antara lain (Irawan, 2005: 1-5):
a. Dapat menarik sumber daya manusia manusia yang berkualitas untuk
bergabung sehingga memiliki daya saing yang tinggi.
b. Dapat memperoleh kesempatan bisnis yang jauh lebih besar dari perusahaan
dengan citra yang buruk.
c. Persentase kesuksesan produk atau layanan baru yang di luncurkan dapat jauh
lebih tinggi di bandingkan dengan perusahaan dengan citra di bawah rata-rata
industri.
d. Program dan aktivitas pemasaran juga menjadi lebih efisien.
e. Para investor akan lebih percaya dan akhirnya akan berpengaruh terhadap
harga saham terutama bagi perusahaan yang sudah go public.
f. Loyalitas pelanggan akan meningkat dan mereka relative tidak sensitif
terhadap harga.
g. Perusahaan menikmati pertumbuhan pendapatan dan laba yang lebih baik.
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6. Indikator Citra BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Indikator citra BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep:
a. Lokasi dalam hal ini perusahaan sebaiknya memilih lokasi yang strategis.
Lokasi dapat dilihat dari tepi jalan dan memiliki tempat parkir yang luas.
b. Kualitas produk yaitu tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa
yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka akan tercipta persepsi
yang baik.
c. Tingkat harga adalah pada tingkat harga tertentu yang telah ditentukan,
pelanggan dapat merasakan manfaat dari produk atau jasa yang telah mereka
gunakan. Dalam hal ini indikator yang digunakan adalah suku bunga yang
ada pada koperasi.
d. Promosi yaitu peran perusahaan dimana sebaiknya melakukan promosi agar
banyak yang menggunakan jasa mereka.
e. Personal penjualan adalah presentasi pribadi oleh perusahaan dalam rangka
membangun hubungan dengan pelanggan.
Citra BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep merupakan suatu faktor
yang mendorong keputusan konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan
toko. Jika suatu lembaga mempunyai citra yang baik maka pelanggan akan
membeli dan menggunakan jasa lembaga tersebut. Pelanggan akan kembali
menggunakan produk dan jasa yang ada di lembaga tersebut setelah betransaksi di
lembaga yang mempunyai citra baik (Irawan, 2005: 1-5).
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Begitu juga dengan citra lembaga, jika suatu koperasi mempunyai citra
yang baik maka anggota akan menggunakan jasa koperasi tersebut. Anggota
koperasi akan terus menggunakan jasa koperasi tersebut setelah melakukan
transaksi (Irawan, 2005: 1-5).
Dalam penelitian ini akan dilakukan penelitian mengenai citra koperasi.
Oleh karena itu indikator yang digunakan untuk mengukur citra koperasi adalah
lokasi koperasi, kualitas produk atau jasa yang ada pada koperasi, tingkat harga
dalam hal ini bunga kredit yang diberikan, promosi yang dilakukan koperasi,
personal penjualan dalam hal ini presentasi koperasi dalam rangka membangun
hubungan dengan anggota, atribut yang dimiliki koperasi, dan pelayanan sesudah
transaksi.
2.1.2. Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari produk atau pelayanan
yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat. Goetsh dan Daus dalam Fandy Tjiptono (2001: 51-52),
mendefinisikan kualitas sebagai suatu dimensi yang berhubungan dengan produk,
jasa atau manusia, alam atau lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
Jadi, kualitas merupakan bagian dari produk yang dapat diciptakan oleh manusia
dan alam pun sudah menyiapkan untuk dapat dimanfaatkan manusia agar menjadi
suatu produk (Philip, 1998: 41).
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2. Pengertian Pelayanan BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Menurut Hasibuan (2005: 72-73) pelayanan adalah kegiatan pemberian
jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan terbaik itulah yang disebut
pelayanan prima (excellent service). Pelayanan prima adalah pelayanan sebaik-
baiknya kepada pelanggan sehingga menimbulkan rasa puas pada pelanggan.
Pelayanan prima merupakan pelayanan yang berorientasi pada
pemenuhan tuntutan pelanggan mengenai kualitas produk (barang atau jasa)
sebaik – baiknya. Pelayanan yang ada di dalam perusahaan atau di koperasi harus
dapat melayani dengan sepenuh hati dan baik (Hasibuan, 2005: 72-73).
Ahli lain Kasmir (2007: 284-290) menyatakan bahwa suatu perusahaan
atau koperasi ingin dianggap baik oleh anggotanya maka harus memberikan
pelayanan yang terbaik. Perusahaan atau koperasi harus bisa memberikan
pelayanan terbaik agar keinginan pelanggan dapat dipenuhi secara maksimal.
Berikut ini beberapa pelayanan yang harus dilakukan koperasi yaitu :
a. Tersedianya karyawan yang baik adalah faktor penentu utama kesuksesan
perusahaan selama melayani pelanggan.
b. Tersedianya sarana dan prasarana yang lengkap dan nyaman untuk ditempati.
Sarana dan prasarana membuat pelanggan betah berurusan dengan
perusahaan.
c. Bertanggung jawab dalam menjalankan kegiatan pelayanan.
d. Mampu melayani secara tepat dan sesuai dengan keinginan pelanggan.
e. Dapat berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti.
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f. Memberikan jaminan kerahasiaan sehingga tercipta kepercayaan pelanggan
kepada perusahaan.
g. Memiliki pengetahuan dalam menghadapi pelanggan dan kemampuan dalam
bekerja.
h. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan.
i. Mampu memberikan kepercayaan sehingga calon pelanggan mau menjadi
pelanggan perusahaan yang bersangkutan.
Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan
yang bersifat jasa. Peranannya akan lebih besar dan bersifat menentukan manakala
dalam kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu terdapat kompetensi dalam usaha
merebut pasaran atau pelanggan.
Dengan adanya kompetensi seperti itu menimbulkan dampak positif
dalam organisasi atau perusahaan, ialah mereka bersaing dalam pelaksanaan
layanan, melalui berbagai cara, teknik dan metode yang dapat menarik lebih
banyak orang menggunakan jasa atau produk yang dihasilkan oleh organisasi atau
perusahaan (Moenir, 2002: 7-10).
Menurut Hasibuan (2005: 78-79), pelayanan koperasi adalah usaha
koperasi memberikan pelayanan yang sebaik mungkin terhadap apa yang
diperlukan anggota sehingga anggota memperoleh kemudahan dalam memperoleh
barang atau jasa yang di gunakan untuk memenuhi kebutuhan.
Keunggulan pelayanan atau keunikan produk koperasi pada umumnya
dipicu karena diketahuinya kebutuhan yang dapat dipuaskan oleh produk yang
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ditawarkan, kriteria pemilihan pelanggan yaitu faktor-faktor yang mempengaruhi
dan motif perilaku pelanggan.
3. Kualitas Pelayanan BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Pelayanan kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu komponen
yang perlu diwujudkan oleh perusahaan, karena memiliki pengaruh untuk
mendatangkan konsumen baru dan dapat mengurangi kemungkinan pelanggan
lama untuk berpindah keperusahaan lain. Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 2008: 85-86).
4. Indikator Kualitas Pelayanan di BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Berdasarkan definisi-definisi yang telah disebutkan, maka kualitas
pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan
konsumen. Adapun 5 dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas
pelayanan yang diidentifikasikan oleh Tjiptono (2008: 68-69)  meliputi servqual
(Service Quality) yaitu:
a. Tangible (Bukti Fisik) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan
sarana komunikasi.
b. Reliability (Keandalan) yakni kemampuan memberikan layanan yang
dijanjikan dengan segera akurat, dan memuaskan. Hal ini berarti perusahaan
memberikan pelayanan secara tepat.
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c. Responsiveness (Keteanggapan) yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan
untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap
dan sebaik mungkin.
d. Assurance (Jaminan) yakni mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan,
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari resiko,
bahaya fisik atau keraguan-keraguan.
e. Empathy (Empati) meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan,
komunikasi yang efektif, perhatian personal dan pemahaman atas kebutuhan
individual para pelanggan.
5. Faktor-Faktor Yang Mendukung Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Anggota
Dalam proses pelayanan terdapat faktor penting dan setiap faktor
mempunyai peranan yang berbeda-beda tetapi saling berpengaruh dan secara
bersama akan mewujudkan pelaksanaan pelayanan yang baik. Moenir (2002: 88-
89) berpendapat bahwa ada enam faktor pendukung pelayanan antara lain:
a. Faktor kesadaran adalah faktor yang mengarahkan pada keadaan jiwa
seseorang yang merupakan titik temu dari berbagai pertimbangan sehingga
diperoleh  suatu keyakinan, ketetapan hati dan keseimbangan jiwa. Dengan
kesadaran akan membawa seseorang kepada kesungguhan dalam
melaksanakan pekerjaan.
b. Faktor aturan adalah faktor perangkat penting dalam tindakan dan perbuatan
seseorang. Oleh karena itu secara langsung atau tidak langsung akan
berpengaruh dengan adanya aturan ini seseorang akan mempunyai
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pertimbangan dan menentukan langkah selanjutnya. Pertimbangan pertama
merupakan sebagai subyek aturan ditunjukkan oleh hal-hal penting.
Kewenangan, pengetahuan dan pengalaman, kemampuan bahasa, pemahaman
pelaksanaan, disiplin dan melaksanakan aturan atau disiplin waktu dan
disiplin kerja.
c. Faktor organisasi adalah faktor yang tidak hanya terdiri dari susunan
organisasi tetapi lebih banyak pada pengaturan mekanisme kerja. Sehingga
dalam organisasi perlu adanya sarana pendukung yaitu sistem, prosedur dan
metode untuk memperlancar mekanisme kerja.
d. Faktor pendapatan adalah pendapatan yang diterima oleh seseorang
merupakan imbalan atas tenaga dan pikiran yang telah dicurahkan orang lain.
Pendapatan ini dalam berbentuk uang, aturan atau fasilitas dalam waktu
tertentu.
e. Faktor kemampuan adalah kemampuan yang diukur untuk mengetahui sejauh
mana pegawai dapat melakukan pekerjaan sehingga menghasilkan barang
atau jasa sesuai apa yang diharapkan.
f. Faktor sarana pelayanan adalah segala jenis peralatan, perlengkapan dan
fasilitas yang berfungsi sebagai alat pendukung utama dalam mempercepat
pelaksanaan penyelesaian pekerjaan
6. fungsi sarana pelayanan antara lain :
a. Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan sehingga dapat menghemat
waktu.
b. Meningkatkan produktivitas baik barang atau jasa.
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c. Ketetapan sarana yang baik dan terjamin.
d. Menimbulkan rasa nyaman bagi orang yang berkepentingan.
e. Menimbulkan perasaan puas pada orang-orang yang bekerja sehingga dapat
mengurangi sifat emosional.
Menurut Joseph. M. Jursan dalam Fandy Tjiptono (2005: 160-161), ada
tujuh faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan antara lain:
a. Nilai dan Budaya
b. Proses Kerja
c. Sistem Bisnis
d. Kepastian Jumlah Individu dan Tim
e. Penghargaan dan Pengalaman
f. Proses Managemen dan Sistem
2.1.3. Kepuasan Anggota
1. Pengertian Kepuasan Anggota BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Kepuasan anggota tidak hanya masalah sederhana, dalam arti konsep
maupun dalam arti analisis, karena kepuasan mempunyai makna yang beraneka
ragam dan luas. Meskipun demikian tetap relevan untuk mengatakan bahwa
kepuasan kerja merupakan suatu cara pandang seseorang baik yang bersifat positif
maupun negatif, tentang lembaga BMT. Kepuasan diartikan sebagai perasaan
senang yang diperoleh melalui pengorbanan (Fauzan, 2014: 1-7).
Lebih lanjut terdapat beberapa definisi mengenai kepuasan pelanggan
yang dikemukakan oleh para ahli antara lain yaitu pendapat dari Kotler dan Keller
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(2009: 55-56) yang mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan senang
setelah membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan yang diharapkan.
Tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu produk.
Suatu produk dikatakan bermutu bagi pelanggan apabila produk tersebut dapat
memenuhi kebutuhannya. Aspek mutu suatu produk dapat diukur, pengukuran
tingkat kepuasan erat hubungannya dengan mutu produk (barang dan jasa).
Umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen
tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu
produk baik barang maupun jasa.
Sedangkan hasil yang dirasakan pelanggan adalah persepsi pelanggan
terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk tersebut. Untuk
memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan
kepada para pelanggan, misalnya memberikan produk yang bermutu lebih baik,
harga lebih murah, penyerahan produk lebih cepat, dan pelayanan yang lebih baik
daripada para pesaingnya.
Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan, kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Kualitas harus
dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini
berarti bahwa citra kualitas yang baik tidak berdasarkan persepsi penyedia jasa,
melainkan berdasarkan persepsi pelanggan (Kasmir, 2010: 161-162).
Kasmir (2010: 161-162) berpendapat bahwa tujuan utama strategi
pemasaran yang dijalankan adalah untuk meningkatkan jumlah nasabahnya, baik
secara kuntitas mapun kulitasnya. Secara kuantitas artinya jumlah nasabah
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bertambah cukup signifikan dari waktu ke waktu, sedangkan secara kualitas
artinya nasabah yang didapat merupakan nasabah yang produktif yang mampu
memberikan laba bagi bank.
Tujuan utama strategi pemasaran yang dijalankan adalah untuk
meningkatkan jumlah nasabahnya, baik secara kuntitas mapun kulitasnya. Secara
kuantitas artinya jumlah nasabah bertambah cukup signifikan dari waktu ke
waktu, sedangkan secara kualitas artinya nasabah yang didapat merupakan
nasabah yang produktif yang mampu memberikan laba bagi bank (Kasmir, 2010:
161-162).
Kepuasan nasabah yang diberikan BMT Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep akan berimbas sangat luas bagi peningkatan keuntungan bank. Atau
dengan kata lain apabila nasabah puas terhadap pembelian jasa bank, maka
nasabah tersebut akan:
a. Loyal kepada BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep, artinya kecil
kemungkinan nasbah untuk pindah ke bank yang lain dan akan tetap setia
menjadi nasabah bank yang bersangkutan.
b. Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasan terhadap
pembelian jasa BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep akan
menyebabkan nasabah membeli kembali terhadap jasa yang ditawarkan
secara berulang-ulang.
c. Membeli lagi produk lain dalam BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
yang sama dalam hal ini nasabah akan memperluas pembelian jenis saja yang
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ditawarkan sehingga pembelian nasabahmenjadi makin beragam dalam satu
bank.
d. Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. Hal inilah yang menjadi
keinginan bank karena pembicaraan tentang kualitas pelayanan bank ke
nasabah lain akan menjadi bukti akan kualitas jasa yang ditawarkan BMT
Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep.
Menurut Kasmir (2007: 239-240) bahwa hal-hal yang perlu dilakukan
bank agar kepuasaan nasabah terus meningkat yaitu sebagai berikut:
a. Memerhatikan kualitas pelayanan dari staf bank yang melayani nasabah
dengan keramahan, sopan santun, serta pelayanan cepat dan efisien. Staf bank
disini mulai staf paling bawah sampai pimpinan tertinggi bank tersebut.
b. Faktor pendekatan dan kedekatan untuk berinteraksi dengan staf bank
tersebut. Nasabah diberlakukan sebagai teman lama sehingga timbul
keakraban dan kenyamanan selama berhubungan dengan bank.
c. Harga yang ditawarkan disini adalah untuk bank, yaitu baik bunga simpanan,
maupun bunga pinjaman atau bagi hasil dan biaya administrasi yang
ditawarkan kompettitif dengan bank lain.
d. Kenyamanan dan keamanan lokasi bank, sebagai tempat bertransaksi, dalam
hal ini nasabah selalu merasakan adanya kenyamanan baik di luar bank
maupun di dalam bank. Nasabah juga tidak merasa khawatir bila
berhubungan dengan bank.
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e. Kemudahan memperoleh produk bank artinya jenis produk yang ditawarkan
lengkap dan tidak memerlukan prosedur yang berbelit-belit atau persyaratan
yang memberatkan seperti misalnya dalam hal permohonan kredit.
f. Penanganan komplain atau keluhan artinya setiap ada keluhan atau komplain
yang dilakukan nasabah harus ditanggapi dan ditangani secara cepat dan
tepat.
g. Kelengkapan dan kegunaan produk termasuk kelengkapan fasilitas dan
produk yang ditawarkan, misalnya tersedia fasilitas ATM, diberbagai lokasi-
lokasi strategis.
2. Indikator Kepuasan Nasabah atau Anggota (Sari, 2011: 5-9)
a. Merekomendasikan kualitas bank syariah
b. Membicarakan hal-hal positif tentang bank syariah
c. Peluang tetap bertahan dengan bank syariah
d. Mempertimbangkan bank syariah sebagai pilihan pertama jika akan
menggunakan jasa bank syariah
e. Tetap setia meskipun bank konvensional menawarkan bunga yang menarik
f. Tidak akan beralih ke penyedia jasa lain
2.1.4. Loyalitas Anggota
1. Pengertian Loyalitas Anggota BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Konsep loyalitas pelanggan berlaku untuk merek, jasa, organisasi,
kategori produk dan aktivitas. Secara garis besar,literatur loyalitas pelanggan
didominasi dua aliran utama yaitu aliran skolastik (behavioral) dan aliran
deterministik (sikap). Dengan kata lain, loyalitas merek dapat ditinjau dari merek
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apa yang dibeli konsumen dan bagaimana perasaan atau sikap konsumen terhadap
merek tertentu (Kotler, 2008: 18-20).
Menurut Kotler (2008: 18-20) customer loyalty adalah suatu pembelian
ulang yang dilakukan oleh seorang pelanggan karena komitmen pada suatu merek
atau perusahaan. Menurut Tjiptono (2008: 131-132) mengemukakan bahwa
loyalitas pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko,
pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian
ulang yang konsisten.
2. Indikator Loyalitas BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
Ada beberapa indikator dalam mengukur loyalitas nasabah yaitu rebuy,
retention dan referral (Rusdarti, 2004: 221-222). Sedangkan menurut Singh
dalam Rusdarti (2004: 5-7) indikator loyalitas konsumen adalah  prosentase dari
pembelian, frekuensi kunjungan dan merekomendasikan kepada orang lain.
3. Kemungkinan Loyalitas Anggota
a. No Loyalty Bila sikap dan perilaku pembelian ulang pelanggan sama-sama
lemah, maka loyalitas tidak terbentuk.
b. Spurious Loyalty Bila sikap negatif lemah dibarengi dengan pola pembelian
ulang yang kuat, maka yang terjadi adalah spurious loyalty atau captive
loyalty.
c. Latent Loyalty Situasi latent loyalty tercermin bila sikap yang kuat dibarengi
dengan pola pembelian ulang yang lemah.
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d. Loyalty Situasi ini merupakan situasi ideal yang paling diharapkan para
pemasar, dimana konsumen bersikap positif terhadap jasa atau penyedia jasa
bersangkutan dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten.
3.2. Hasil penelitian yang relevan
1. Beberapa penelitian yang dapat dijadikan sebagai acuan yaitu :
a. Hasil penelitian dari Naila Bidayati Saada (2014) yang berjudul “Analisis
Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan, Komitmen Dan Promosi Terhadap
Loyalitas Anggota BMT Batik Mataram Yogyakarta” yang menunjukkan
bahwa variabel kualitas layanan, kepercayaan, komitmen dan promosi
memberikan pengaruh yang positif terhadap loyalitas anggota BMT mataram
yogyakarta.
b. Hasil penelitian dari Aditya Lisa Putri (2017) yang berjudul “Pengaruh
Atribut Produk Islam, Komitmen Agama, Kualitas Jasa Dan Kepercayaan
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah (Studi Kasus Pada KJKS BMT
Dana Mulia Mangu) hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh
signifikan atribut produk islam, komitmen agama, kualitas jasa dan
kepercayaan secara parsial terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT Dana
Mulia Mangu. Hasil analisis diketahui variabel kepercayaan mempunyai
pengaruh lebih dominan dibandingkan variabel atribut produk islam,
komitmen agama dan kualitas jasa terhadap kepuasan nasabah.
c. Hasil penelitian dari Rinda Astuti et.al (2013) yang berjudul “Pengaruh
Kepercayaan, Kepuasan Terhadap Loyalitas Dengan Kepemimpinan
Pengurus Sebagai Variabel Moderating”  (studi kasus BMT Pekalongan)
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yang menunjukkan bahwa masing-masing variabel berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas anggota BMT.
d. Hasil penelitian dari Meita Pritandary (2015) yang berjudul “Analisis Faktor-
Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Dan Dampaknya Terhadap
Keunggulan Bersaing (Studi Pada BMT Amanah Ummah Sukoharjo) yang
menunjukkan bahwa dari beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan yaitu reputasi merek, kepuasan angggota, kualitas pelayanan,
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota, dan
kualitas pelayanan. Dari beberapa faktor tersebut faktor kualitas pelayanan
yang paling dominan dalam mempengaruhi loyalitas anggota. Dampak
loyalitas terhadap keunggulan bersaing dapat dilihat dari seberapa banyak
anggota BMT yang tidak pindah ke lembaga keuangan lain.Semakin bagus
kualitas pelayanan maka semakin tinggi tingkat loyalitas dan keunggulan
bersaing antar lembaga keuangan juga semakin tinggi.
e. Hasil penelitian dari Edo Rakasiwi (2015) yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Citra Lembaga Dan Kepuasaan Terhadap Loyalitas Pelanggan
(Studi Pada Bmt Perkasya Semarang)” yang menunjukan bahwa semua
variabel dependent berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan BMT Perkasya Semarang.
f. Hasil penelitian dari Irnia Fatmawati (2015) yang berjudul “Pengaruh
Fasilitas Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Di Lembaga
Keuangan Mikro Syariah”. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel
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fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah lembaga mikro syariah.
g. Hasil penelitian dari Niken Kusdayanti (2016) yang berjudul “Pengaruh Citra
Koperasi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota Koperasi
Pegawai Republik Indonesia Setia Kecamatan Mojotengah Kabupaten
Wonosobo” Hasil penelitian ini menunjukan: 1) terdapat pengaruh positif
dansignifikan citra koperasi terhadap kepuasan anggota KPRI Setia
dibuktikan dengan nilai koefisien regresi (r) sebesar 0,132, nilai t sebesar
2,133 pada signifikansi 0,000; 2) terdapat pengaruh positif dan signifikan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota KPRI Setia dibuktikan dengan
nilai koefisien regresi (r) sebesar 0,476, nilai t sebesar 6,284 pada signifikansi
0,000; 3) terdapat pengaruh positif dan signifikan citra koperasi dan kualitas
pelayanan secara bersama-sama terhadap kepuasan anggota KPRI Setia
dibuktikan dengan nilai F sebesar 24,412 pada signifikansi 0,000. Sumbangan
efektif variabel citra koperasi sebesar 6,1%, dan kualitas pelayanan sebesar
39,2%  terhadap kepuasan anggota.
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3.3. Kerangka pemikiran
Kerangka berfikir dibuat untuk mempermudah memahami analisis
pengaruh citra lembaga, kualitas layanan dan kepuasan anggota terhadap loyalitas
anggota baitul maal wat tamwil nuansa ummah kabupaten sumenep,, selain itu
kerangka berfikir dapat digunakan untuk mengetahui model yang akan disajikan
peneliti dalam penelitian.
Gambar 2.1
Kerangka Konseptual Penelitian
Analisis Pengaruh Citra Lembaga, Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Anggota
dan Kepuasan Anggota Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep
X1
Y
X2
X3
Kualitas
Layanan
Citra
Lembaga
Kepuasan
Anggota
Loyalitas
Anggota
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2.1. Hipotesis
Hipotesis adalah pernyataan tentative yang merupakan dugaan atau
terkaan tentang apa saja yang kita amati dalam proses usaha untuk memahaminya.
Menurut Soeratno dan Lincolin (1998) tujuan hipotesis yaitu :
1. Menguji kebenaran suatu teori
2. Memberi ide untuk mengembangkan suatu teori
3. Memperluas mengetahui kita mengenai gejala-gejala yang kita pelajari
Penelitian ini akan menguji seberapa besar analisis pengaruh citra
lembaga, kualitas layanan terhadap loyalitas anggota baitul maal wat tamwil
nuansa ummah kabupaten sumenep dengan kepuasan anggota sebagai variabel
inetrvening sehingga diperoleh hipotesis sebagai berikut :
a. Hasil penelitian dari Edo Rakasiwi (2015) yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Citra Lembaga Dan Kepuasaan Terhadap Loyalitas Pelanggan
(Studi Pada Bmt Perkasya Semarang)” yang menunjukan bahwa semua
variabel dependent berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan BMT Perkasya Semarang.
H3: Diduga Citra Lembaga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas anggota Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep.
b. Hasil penelitian dari Meita Pritandary (2015) yang berjudul “Analisis Faktor-
Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Dan Dampaknya Terhadap
Keunggulan Bersaing (Studi Pada BMT Amanah Ummah Sukoharjo) yang
menunjukkan bahwa dari beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas
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pelanggan yaitu reputasi merek, kepuasan angggota, kualitas pelayanan,
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota, dan
kualitas pelayanan. Dari beberapa faktor tersebut faktor kualitas pelayanan
yang paling dominan dalam mempengaruhi loyalitas anggota. Dampak
loyalitas terhadap keunggulan bersaing dapat dilihat dari seberapa banyak
anggota BMT yang tidak pindah ke lembaga keuangan lain.Semakin bagus
kualitas pelayanan maka semakin tinggi tingkat loyalitas dan keunggulan
bersaing antar lembaga keuangan juga semakin tinggi.
H4: Diduga kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas anggota Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep.
c. Hasil penelitian dari Rinda Astuti et.al (2013) yang berjudul “Pengaruh
Kepercayaan, Kepuasan Terhadap Loyalitas Dengan Kepemimpinan
Pengurus Sebagai Variabel Moderating”  (studi kasus BMT Pekalongan)
yang menunjukkan bahwa masing-masing variabel berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas anggota BMT.
H5: Diduga kepuasan anggota berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas anggota Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep.
BAB III
METODE PENELITIAN
3.1. Waktu dan Tempat Penelitian
Penelitian ini dimulai dari penyusunan usulan proposal penelitian sampai
terlaksananya laporan penelitian ini yakni dari bulan Juli 2017 sampai bulan
Agustus tahun 2017, wilayah penelitian ini dilakukan di Baitul Maal Wat Tamwil
Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep.
3.2. Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field resource) yaitu
penelitian yang setiap datanya diperoleh secara langsung pada obyek penelitian di
lapangan. Peneliti memperoleh data yang diperoleh melalui quisioner dan
wawancara kepada pihak yang bersangkutan serta mengumpulkan dokumen
perusahaan yang diperlukan dalam penelitian ini, peneliti meminta data berupa
data keuangan perusahaan ,data nasabah perusahaan dan data perkembangan
perusahaan BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep. Metode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kuantitatif. Metode deskriptif
dilakukan untuk mengetahui dan menjelaskan karakteristik variabel yang diteliti
pada sebuah organisasi BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep.
3.3. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subyek dan obyek
dengan kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari
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dan kemudian ditarik kesimpulan. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi
adalah seluruh anggota Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep yakni berdasarkan data dari anggota BMT Sumenep tahun 2017 atau
sebanyak 16.166 anggota BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep.
2. Sampel
Sampel adalah sebagian dari populasi yang mewakili keseluruhan obyek
yang diteliti. Penarikan sampel ini didasarkan bahwa dalam suatu penelitian
ilmiah tidak ada keharusan atau tidak mutlak semua populasi harus diteliti secara
keseluruhan tetapi dapat dilakukan sebagian saja dari populasi tersebut.
Untuk penelitian yang menggunakan analisis data statistik, untuk ukuran
sampel yang paling minimum adalah 30 anggota BMT Nuansa Ummah
Kabupaten Sumenep. Hal ini dipilih dengan bentuk pertimbangan bahwa peneliti
memiliki keterbatasan kemampuan biaya, waktu dan tenaga. Jumlah responden
dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 anggota Baitul Maal Wat Tamwil
Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep. Dihitung dengan tingkat kesalahan 10%
Atau dengan menggunakan Rumus Slovin.
N
n =
2
1+ Ne
N = Jumlah sampel
N = Populasi anggota Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah
Kabupaten Sumenep.
e = Presentase ketidaktelitian, yaitu 10%
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16.166
n =
²
1+16.166(0,1)
= 16.166:161,6
= 100
3. Teknik Pengambilan Sampel
Dalam penelitian ini peneliti membagi sampel ke dalam sub populasi,
dari setiap sub populasi diambil sejumlah individu dengan ukuran tiap-tiap sub
populasi dan pengambilan dilakukan secara random atau acak. Jumlah sampel
yang digunakan sebanyak 100 responden. Sampel dari penelitian ini adalah
anggota Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep.
3.4. Data dan Sumber Data
Data merupakan suatu informasi yang diperlukan untuk mengambil
keputusan. Data dibagi menjadi dua, yaitu (1) Data kuantitatif adalah data yang
diukur dengan suatu skala numerik (angka). (2) Data kualitatif adalah data yang
nilainya tidak bisa diukur dengan skala numerik.
Data primer yaitu data yang langsung diperoleh dari sumber data pertama
di lokasi penelitian yaitu BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep atau obyek
penelitian. Data dalam penelitian ini diperoleh secara langsung dari pembagian
kuesioner kepada 100 anggota Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah
Kabupaten Sumenep.
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3.5. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
wawancara, studi dokumentasi dan kuesioner :
1. Wawancara
Wawancara adalah teknik pengumpulan data dengan mengajukan
pertanyaan langsung oleh pewawancara kepada responden dan jawaban-jawaban
responden dicatat. Dalam penelitian ini, peneliti melakukan wawancara kepada
pimpinan dan sampel beberapa anggota untuk memperoleh data-data yang
dibutuhkan penelitian dalam proses meneliti BMT Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep.
Data yang dapat dikumpulkan diantaranya data perkembangan anggota
Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep, data pertumbuhan
BMT di Kabupaten Sumenep. Untuk wawancara peneliti dapat mengambil hasil
yaitu keluhan karyawan yang sudah keluar, analisis wawancara penyebab anggota
tidak melakukan pembiayaan serta kendala para anggota tentang pelayanan Baitul
Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep.
2. Quosioner
Peneliti melakukan pengumpulan informasi di BMT Nuansa Ummah
Kabupaten Sumenep menggunakan Quosioner. teknik pengumpulan data dengan
cara quosioner tersebut dengan menyebarkan daftar pertanyaan untuk di isi
responden. Dalam penelitian ini yang menjadi responden adalah 100 anggota
Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep.
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3.6. Variabel-Variabel Penelitian
Definisi operasional, variabel dan pengukuran merupakan penyatuan
pandangan dan kesamaan pendapat mengenai beberapa istilah. Dalam penelitian
ini yang dijadikan sebagai variabel yang diteliti adalah sebagai berikut:
1. Variabel Penelitian
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
a. Variabel Dependen
Variabel dependen adalah tipe variabel yang dijelaskan atau dipengaruhi
oleh variabel independen. Dalam penelitian ini variabel dependen yang digunakan
yaitu loyalitas anggota Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep, yang selanjutnya disebut: Variabel Y : Loyalitas anggota Baitul Maal
Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep
b. Variabel Independen
Variabel independen adalah tipe variabel yang menjelaskan atau
mempengaruhi variabel yang lain. Variabel  independen yang selanjutnya disebut
variabel X dalam penelitian ini yaitu :
1) Variabel Citra Lembaga Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep
2) Variabel Kualitas Pelayanan Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah
Kabupaten Sumenep
3) Variabel Kepuasan Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep
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3.7. Definisi Operasional Variabel Penelitian
1. Pengertian Citra Lembaga
Citra merupakan seperangkat keyakinan, ide, dan pesan yang dimiliki
seseorang terhadap suatu objek, citra adalah kepercayaan, ide dan impresi
seseorang terhadap sesuatu. Bagi sebuah perusahaan, citra yang baik mutlak
diperlukan. Sedemikian penting arti dari citra itu sendiri sehingga BMT Nuansa
Ummah Kabupaten Sumenep bersedia mengeluarkan biaya dan tenaga ekstra
untuk meraihnya. Citra adalah tujuan utama sekaligus merupakan reputasi dan
prestasi yang hendak dicapai public relations. Elemen-elemen yang menjadi
indikator untuk mengukur citra lembaga di BMT Nuansa Ummah Kabupaten
Sumenep adalah :
a. Lokasi dalam hal ini perusahaan sebaiknya memilih lokasi yang strategis.
Lokasi dapat dilihat dari tepi jalan dan memiliki tempat parkir yang luas.
b. Kualitas produk yaitu tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa
yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka akan tercipta persepsi
yang baik.
c. Tingkat harga adalah pada tingkat harga tertentu yang telah ditentukan,
pelanggan dapat merasakan manfaat dari produk atau jasa yang telah mereka
gunakan. Dalam hal ini indikator yang digunakan adalah suku bunga yang
ada pada BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep.
d. Promosi yaitu peran perusahaan dimana sebaiknya melakukan promosi agar
banyak yang menggunakan jasa mereka.
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e. Personal penjualan adalah presentasi pribadi oleh perusahaan dalam rangka
membangun hubungan dengan pelanggan.
f. Atribut yang dimaksud yaitu penampilan fisik yang dimiliki BMT Nuansa
Ummah Kabupaten Sumenep.
g. Pelayanan sesudah pembelian yaitu perusahaan harus mengatasi berbagai
macam keluhan atau tanggapan yang kurang baik dari pelanggan. Citra BMT
Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep adalah persepsi konsumen tentang
atribut BMT.
2. Kualitas Pelayanan
Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari produk atau pelayanan
yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat. Kualitas sebagai suatu dimensi yang berhubungan dengan
produk, jasa atau manusia, alam atau lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan. Jadi, kualitas merupakan bagian dari produk yang dapat diciptakan oleh
manusia dan alam pun sudah menyiapkan untuk dapat dimanfaatkan manusia agar
menjadi suatu produk. Elemen-elemen yang menjadi indikator untuk mengukur
kualitas pelayanan di BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep adalah:
a. Tangible (Bukti Fisik) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan
sarana komunikasi.
b. Reliability (Keandalan) yakni kemampuan memberikan layanan yang
dijanjikan dengan segera akurat, dan memuaskan. Hal ini berarti perusahaan
memberikan pelayanan secara tepat.
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c. Responsiveness (Keteanggapan) yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan
untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap
dan sebaik mungkin.
d. Assurance (Jaminan) yakni mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan,
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari resiko,
bahaya fisik atau keraguan-keraguan.
e. Empathy (Empati) meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan,
komunikasi yang efektif, perhatian personal dan pemahaman atas kebutuhan
individual para pelanggan.
3. Kepuasan Anggota
Kepuasan anggota tidak hanya masalah sederhana, dalam arti konsep
maupun dalam arti analisis, karena kepuasan mempunyai makna yang beraneka
ragam dan luas. Meskipun demikian tetap relevan untuk mengatakan bahwa
kepuasan kerja merupakan suatu cara pandang seseorang baik yang bersifat positif
maupun negatif, tentang lembaga BMT. Kepuasan diartikan sebagai perasaan
senang yang diperoleh melalui pengorbanan.
Lebih lanjut terdapat beberapa definisi mengenai kepuasan anggota
merupakan kepuasan anggota BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep sebagai
perasaan senang setelah membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan
yang diharapkan.
Tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu produk.
Suatu produk dikatakan bermutu bagi pelanggan apabila produk tersebut dapat
memenuhi kebutuhannya. Aspek mutu suatu produk dapat diukur, pengukuran
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tingkat kepuasan erat hubungannya dengan mutu produk (barang dan jasa).
Umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen
tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu
produk baik barang maupun jasa. Elemen-elemen yang menjadi indikator untuk
mengukur kepuasan anggota BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep adalah:
a. Merekomendasikan kualitas BMT
b. Membicarakan hal-hal positif tentang BMT
c. Peluang tetap bertahan dengan BMT
d. Mempertimbangkan bank syariah sebagai pilihan pertama jika akan
menggunakan jasa BMT
e. Tetap setia meskipun bank konvensional menawarkan bunga yang menarik
4. Loyalitas Anggota
Konsep loyalitas pelanggan berlaku untuk merek, jasa, organisasi,
kategori produk dan aktivitas. Secara garis besar,literatur loyalitas pelanggan
didominasi dua aliran utama yaitu aliran skolastik (behavioral) dan aliran
deterministik (sikap). Dengan kata lain, loyalitas merek dapat ditinjau dari merek
apa yang dibeli konsumen dan bagaimana perasaan atau sikap konsumen terhadap
merek tertentu.
Customer loyalty adalah suatu pembelian ulang yang dilakukan oleh
seorang pelanggan karena komitmen pada suatu merek atau perusahaan. Loyalitas
pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, pemasok
berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang
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konsisten. Elemen-elemen yang menjadi indikator untuk mengukur loyalitas
anggota BMT Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep adalah:
a. Prosentase dari pembelian
b. Frekuensi kunjungan
c. Merekomendasikan kepada orang lain.
3.8. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kuesioner. Persepsi responden diukur menggunakan skala likert dan diberi skor
sebagai berikut:
Nilai 1 Sangat Tidak Setuju (STS)
Nilai 2 Tidak Setuju (TS)
Nilai 3 Netral (N)
Nilai 4 Setuju (S)
Nilai 5 Sangat Setuju (SS)
Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dari butir-butir skor
yang telah didapat dari setiap pertanyaan, maka selanjutnya akan dilakukan
pengujian. Pengujian dilakukan menggunakan soft ware SPSS 17.00.
Variasi penelitian adalah angket, ceklish (√) atau daftar tentang pedoman
wawancara dan pedoman pengamatan. Instrumen yang baik harus memenuhi dua
prasyarat penting :
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1. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengetahui kesamaan antara data yang
terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti
sehingga dapat diperoleh hasil penelitian yang valid berarti alat ukur yang
digunakan untuk mendapatkan data itu valid. Valid berarti instrumen tersebut
dapat dipergunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Pengujian
dilakukan dengan jalan mengkorelasikan antara skor tiap butir (X) dengan
menggunakan rumus korelasi product moment sebagai berikut:
])(.}{)([
)()(
2222 yynxxn
yxxyn
rxy 

Dimana :
Σx = Jumlah skor tiap butir
Σy = Jumlah skor total
Σxy = Jumlah perkalian skor butir dengan skor total
n = Jumlah sampel
r = Koefisien korelasi product moment
Σx² = Jumlah kuadrat skor butir
Σy² = Jumlah kuadrat skor total
Untuk mempermudah perhitungannya, uji validitas dalam penelitian ini
dilakukan dengan SPSS 17.00.
2. Uji Reliabilitas
Menunjukkan suatu pengertian bahwa suatu instrument dapat dipercaya
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrument sudah baik.
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Intrumen yang reliabel artinya instrument yang bila digunakan beberapa kali
untuk mengukur obyek yang sama akan menghasilkan data yang sama, sedang
hasil penelitian yang reliable bila terdapat kesamaan data dalam waktu yang
berbeda (Ghozali, 2011: 47-48). Untuk menguji reliabilitas digunakan metode
coefisien cronbach alpha dengan rumus:
rn = 


 


 2
2
1
1 rt
ri
n
n
Dimana:
rn = Reliabilitas yang dicari
Σri² = Jumlah variasi seluruh butir
rt = Varians total
n = Jumlah butir pertanyaan
Adalah suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan
nilai cronbach alpha > 0,60. Menurut Sekaran (2000: 22-27), nilai alpha antara
0,8-1,0 dikategorikan reliabilitas baik bila nilai 0,6-0,79 dikategorikan reliabilitas
dapat diterima dan alphanya kurang dari 0,6 dikategorikan reliabilitasnya kurang
baik.
3.9. Teknik Analisis Data
1. Analisis Regresi Linier Berganda.
Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi
berganda yaitu model regresi untuk menganalisis lebih dari satu variabel
independen. Persamaan regresi yang dirumuskan berdasarkan hipotesis yang
dikembangkan adalah sebagai berikut:
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Y = α + β1X1+ β2X2 + β3X3 + β4Z + e
Dimana :
X1: Citra Lembaga
X2: Kualitas Layanan
X3: Kepuasan Anggota
Y : Loyalitas Anggota
2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Uji statistik yang
digunakan adalah “Normal Probability Plots” yaitu grafik yang menunjukkan
titik yang menyebar berhimpit di sekitar diagonal menunjukkan residual
terdistribusi secara normal.
b. Uji Multikolonieritas
Sekaran (2012: 22-27) berpendapat bahwa “Uji Multikolonieritas” adalah
kondisi dimana peubah-peubah bebas memiliki korelasi diantara satu dengan
lainnya. Jika peubah-peubah bebas memiliki korelasi sama dengan 1 atau
berkorelasi sempurna mengakibatkan koefisien-koefisien regresi menjadi tidak
dapat diperkirakan dan nilai standar error setiap koefisien regresi menjadi tak
hingga.
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c. Uji Heteroskedastisitas
Sekaran (2012: 22-27), mengatakan bahwa “Uji Heteroskedastisitas”
bertujuan untuk melihat varian dari variable independen apakah memiliki nilai
yang sama (homoskedastisitas) atau berbeda. Model regresi yang memiliki
heteroskedastisitas akan menyebabkan penaksiran koefisien-koefisien regresi
menjadi tidak efisien. Untuk melihat apakah pada model regresi terdapat
heteroskedastisitas dilihat dari sebaran titik-titik yang tersebar pada output
perhitungan.
Sebaran titik-titik yang tidak membentuk pola tertentu namun tersebar di
atas dan di bawah nol menunjukkan bahwa pada model regresi tidak mengalami
masalah heteroskedastisitas. Pada gambar terlihat bahwa titik-titik tidak
membentuk pola tertentu, melainkan menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada
sumbu Y. Dengan demikian pada model regresi tidak terjadi heteroskedastisitas.
3. Uji Hipotesis
a. Uji Koefisien Determinasi (R²)
Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui prosentase
variabel independen secara bersama-sama dapat menjelaskan variabel dependen
(Kuncoro, 2007: 100-101). Nilai koefisien determinasi adalah diantara nol dan
satu, jika koefisien determinsi (R2) = 1, artinya variabel independen memberikan
semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksikan variasi variabel
dependen. Jika koefisien determinasi (R2) = 0, artinya variabel independen tidak
mampu dalam menjelaskan variasi-variasi variabel dependen.
b. Uji Koefesien Regresi Secara Simultan (Uji F)
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Uji simultan dengan F test ini pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui
pengaruh bersama-sama variabel independen terhadap variabel dependen.
Pengujian F dilakukan dengan membandingkan F hitung dengan F table. Jika F
hitung lebih besar dari F tabel dengan tingkat kepercayaan 95% atau (p-value <
0,05), maka Ha diterima, yang artinya variabel independen yang diuji secara
bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen.
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama
terhadap variabel terikat (dependent). Kriteria pengambilan keputusan adalah
(Ghozali, 2001: 46-47).
1) Bila F hitung > F tabel atau probabilitas < nilai signifikan (≤ 0, 05), maka
hipotesis tidak dapat ditolak, ini berarti bahwa secara simultan variabel
independent memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependent.
2) Bila F hitung < F tabel atau probabilitas > nilai signifikan (Sig ≥ 0, 05), maka
hipotesis diterima, ini berarti secara simultan variabel independent tidak
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel dependent.
Uji F pada penelitian digunakan untuk menguji signifikansi model regresi
yaitu hubungan antara motivasi kerja, kompensasi, dan lingkungan kerja secara
simultan hubunganya dengan kepuasan kerja karyawan sales.
c. Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji t)
Uji parsial dengan t test ini bertujuan untuk mengetahui besarnya
pengaruh masing-masing variabel independen secara individu (parsial) terhadap
variabel dependen. Pengujian t dilakukan dengan membandingkan t hitung dengan
56
t tabel. Jika t hitung lebih besar dari t table pada tingkat kepercayaan 95% atau (p-
value < 0,05), maka Ha diterima, yang artinya variabel independen  yang diuji
secara parsial mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen.
3.10. Pengolahan data
Pengolahan data dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan soft
ware SPSS versi 17.00, yaitu perangkat lunak komputer untuk membantu
mengolah data statistik. Seperti halnya program komputer lainnya, di dalam SPSS
ada menu dan toolbar. Namun karena software ini dibangun tujuan untuk
mengolah data, maka perangkat lunak ini mirip Microsoft excel, yaitu terdapat
kertas kerja sehingga memudahkan pengguna untuk melakukan komputasi
statistik (Sugiyono, 2012: 137-138).
BAB IV
ANALISIS DAN PEMBAHASAN
4.1. Gambaran Umum Obyek Penelitian
1. Tentang BMT Nuansa Ummah
BMT NU lahir berangkat dari sebuah keprihatinan pengurus MWC
Nahdlatul Ulama Gapura atas kondisi masyarakat Sumenep pada umumnya dan
masyarakat Kecamatan Gapura pada khususnya atas semakin merajelelanya
praktik rentenir dengan bunga hingga 50 persen perbulan yang nyata-nyata
mencekik usaha mereka sehingga sulit berkembang.
Salah satu butir kesepakatan pada saat pendirian adalah legalitas BMT
NU diusahakan setelah adanya kemajuan yang signifikan, prospek yang bagus
serta mendapat kepercayaan dari masyarakat. Hal ini dilakukan agar kehadiran
BMT NU tidak semakin menambah jumlah badan usaha yang hanya papan nama
namun kegiatan usahanya tidak ada. Disamping itu, peserta juga menyepakati
saudara Masyudi sebagai Ketua merangkap Sekretaris dan Darwis sebagai
Bendahara.
Salah satu tantangan terberat bagi pengurus di awal berdirinya adalah
meyakinkan kembali seluruh pendiri KJKS BMT NU. Sebab di awal berdirinya,
dari 36 (tiga puluh enam) orang yang bersepakat untuk mendirikan BMT NU
hanya 22 ( dua puluh dua) orang yang bersedia membayar Simpanan Anggota dan
hanya terkumpul modal awal sebesar Rp. 400.000,- (empat ratus ribu rupiah) dan
hanya mereka yang kemudian namanya tercatat sebagai anggota pertama
sekaligus sebagai pendiri.
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Kedua puluh dua orang pendiri tersebut yaitu: KH. Moh. Ma’ruf (Banjar
Barat), KH. Dahlan (Gapura Barat), KH. Fadlail (Gapura Timur), KH. Abd.
Basith (Gapura Barat), Drs. Mursyidul Umam (Gapura Timur), KH. Masturi
(Gapura Tengah), Moh. Syahid (Gersik Putih), Ruhan, S.Ag (Andulang), Drs. H.
Imam Alwi (Batudinding), Fathul Bari (Mandala), KH. Nadzir Mabruri (Beraji),
K. Imam Dasuki (Andulang), KH. Nur Iskandar, BA (Gapura Barat), H. Kamalil
Ersyad (Gapura Timur), Suroyo (Gapura Timur), Abd. Rasyid (Gapura
Timur), H. Faidul Mannan (Mandala), Masyhudi Zubaid (Gapura Timur), KH.
Syafi’udin (Baban), K. Asmuni (Gapura Tengah), Darwis (Gapura Tengah) dan
Masyudi (Andulang).
2. Manfaat Tabungan BMT NU
a. Aman karena dikelola secara profesional dan amanah
b. Menentramkan karena bebas dari pratek riba yang diharamkan oleh Allah
SWT
c. Bagi hasil perbulan atau hadiah langsung tanpa diundi yang menguntungkan,
halal dan berkah.
d. Bebas biaya administrasi bulanan
e. Transaksi mudah, transparan dan bisa cek saldo melalui handphone via SMS
Center atau Mobile BMT NU.
f. Dapat melakukan setoran dan penarikan diseluruh kantor cabang dengan
menggunakan kartu online SIBIJAK.
g. Dapat dijadikan jaminan pembiayaan/pinjaman.
h. Membantu perjuangan Nahdlatul Ulama.
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i. Insya Allah SWT pahalanya berlipat ganda karena anda membantu sesama
(ta’awun), mengamalkan ekonomi syariah, membantu perjuangan NU serta
membantu fakir miskin dan anak yatim piatu.
3. Deskripsi Umum Responden Penelitian
Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai data-data deskriptif yang
diperoleh dari responden. Data deskripstif disajikan agar dapat dilihat profil dari
data penelitian dan hubungan yang ada antara variabel yang digunakan dalam
penelitian (Ferdinand, 2006).
Data deskriptif yang menggambarkan keadaan atau kondisi responden
perlu diperhatikan sebagai informasi tambahan untuk memahami hasil penelitian.
Responden dalam ini adalah seluruh anggota Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa
Ummah Kabupaten Sumenep.
Tabel 4.1.
Penyebaran Quosioner
Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep 2017
No Total Penyebaran Jumalah total
01 Quosioner Valid / Lengkap 100
02 Tidak lengkap -
03 Kosong -
Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep 2017.
4. Quosioner Responden
Jumlah kuesioner yang disebarkan adalah sebanyak 100 lembar
kuesioner. Rincian jumlah kuesioner yang dibagikan kepada para nasabah Baitul
Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep 2017. Dari 100 buah
kuesioner yang disebarkan, semua  kuesioner berhasil dikumpulkan  kembali
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seluruhnya. Dengan total pengembalian kuesioner sebanyak 100 buah. Dari 100
buah kuesioner tersebut, seluruhnya digunakan untuk diolah datanya.
4.2. Hasil Penelitian
Penelitian ini mengambil sampel 100 anggota nasabah Baitul Maal Wat
Tamwil Nuansa Ummah Kabupaten Sumenep 2017, kuisioner disebarkan untuk
memperoleh data penelitian sebanyak 100 kuisioner. Sesuai dengan sampel yang
dimaksud hasil penyebaran kuisioner diperoleh deskripsi responden berdasarkan
jenis kelamin, umur, pendidikan, karakteristik responden dapat dijelaskan sebagai
berikut:
1. Analisis Data Responden
Pengolahan data bertujuan untuk menganalisis pengaruh antara variabel-
varianel penelitian. Pada bagian ini akan disajikan: Uji kualitas data dengan uji
uji validitas.
2. Responden Berdasarkan Pendidikan
Tabel 4.2.
Frekuensi Responden Berdasarkan Pendidikan
No Pendidikan Banyaknya Prosentase
1 Smu/Sma/Sederajat 80 80%
2 Diploma 3 3%
3 Sarjana 13 13%
4 Lainya 2 2%
Jumlah 100 100%
Sumber: Data Primer Diolah, 2017.
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Paling banyak responden berpendidikan Smu/Sma/Sederajat sebanyak 80
responden atau 80% dan paling sedikit lainnya sebanyak 13 orang atau 13%, 5
orang lainya tersebut yakni berpendidikan Strata 2 dan diploma.
3. Responden Berdasarkan Umur
Tabel 4.3
Frekuensi Responden Berdasarkan Umur
No Umur Banyaknya Prosentase
1 25-35 33 33%
2 36-45 49 49%
3 46-55 15 15%
4 >55 5 5%
Jumlah 100 100%
Sumber: Data Primer Diolah, 2017.
Paling banyak responden berumur 35-45 tahun dengan jumlah 49 orang
atau 49% dan responden yang berumur 25-35 tahun dengan jumlah 33 orang atau
33%, sedangkan paling sedikit yaitu umur 46-55 tahun dengan jumlah 15 orang
atau 15% dan responden diatas 55 tahun dengan jumlah 5 orang atau 5%.
4. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel 4.4
Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Banyaknya Prosentase
1 Laki –Laki 89 89%
2 Perempuan 11 11%
Jumlah 100 100%
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 .
Paling banyak responden berjenis kelamin laki-laki dengan total 89 orang
atau 89% dan untuk responden perempuan berjumlah 11 orang atau 11%.
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4.3. Pengujian Instrumen Penelitian
1. Uji Validitas
Uji validitas dimaksudkan untuk menjamin bahwa instrumen yang
digunakan telah sesuai dengan konsep penelitian untuk mengukur variabel.
Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan Pearson Product Moment.
Validitas tiap butir pernyataan dalam kuesioner penelitian diketahui dengan
membandingkan koefisien korelasi (rxy) setiap pernyataan terhadap rtabel atau
nilai kritis. Butir pernyataan dinyatakan valid apabila rxy lebih besar dari pada
rtabel.
a. Uji Validitas Citra Lembaga
Hasil uji validitas untuk butir pernyataan yang berkaitan dengan motivasi
kerja dapat dilihat dalam tabel di bawah ini:
Tabel 4.5
Uji Validititas Pertanyaan
No Rxy r tabel Keterangan
1 0.550 0,195 Valid
2 0,700 0,195 Valid
3 0.692 0,195 Valid
4 0.801 0,195 Valid
5 0.640 0,195 Valid
Sumber: Data Diolah, 2017.
Dari hasil olah data de ngan menggunakan SPSS 17.00 dapat diketahui
bahwa nilai rxy hitung > nilai rtabel pada α = 5% dan N = 100 yaitu 0,195 maka
dapat disimpulkan semua item untuk Citra Lembaga adalah valid.
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b. Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Hasil uji validitas untuk butir pernyataan yang berkaitan dengan
Kompensasi kerja  dapat dilihat dalam tabel di bawah ini:
Tabel 4.6
Uji Validititas Pertanyaan
No Rxy r tabel Keterangan
1 0.553 0,195 Valid
2 0.634 0,195 Valid
3 0.693 0,195 Valid
4 0.708 0,195 Valid
5 0.548 0,195 Valid
Sumber: Data Diolah, 2017.
Dari hasil olah data dengan menggunakan SPSS 17.00 dapat diketahui
bahwa nilai rxy hitung > nilai rtabel pada α = 5% dan N = 100 yaitu 0,195 maka
dapat disimpulkan semua item untuk Kualitas Pelayanan adalah valid.
c. Uji Validitas Kepuasan Anggota
Hasil uji validitas untuk butir pernyataan yang berkaitan dengan
lingkungan kerja dapat dilihat dalam tabel di bawah ini:
Tabel 4.7
Uji Validititas Pertanyaan
No Rxy r tabel Keterangan
1 0.648 0,195 Valid
2 0.805 0,195 Valid
3 0.790 0,195 Valid
4 0.739 0,195 Valid
5 0.535 0,195 Valid
Sumber: Data Diolah, 2017.
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Dari hasil olah data dengan menggunakan SPSS 17.00 dapat diketahui
bahwa nilai rxyhitung > nilai rtabel pada α = 5% dan N = 100 yaitu 0,195 maka
dapat disimpulkan semua item untuk Kepuasan Anggota adalah valid.
d. Uji Validitas Loyalitas Anggota
Hasil uji validitas untuk butir pernyataan yang berkaitan dengan
kepuasan kerja dapat dilihat dalam tabel di bawah ini:
Tabel 4.8
Uji Validititas Pertanyaan
No Rxy r tabel Keterangan
1 0.390 0,195 Valid
2 0.494 0,195 Valid
3 0.631 0,195 Valid
4 0.714 0,195 Valid
5 0.715 0,195 Valid
Sumber: Data Diolah, 2017.
Dari hasil olah data dengan menggunakan SPSS 17.00 dapat diketahui
bahwa nilai rxyhitung > nilai rtabel pada α = 5% dan N = 100 yaitu 0,195 maka
dapat disimpulkan semua item untuk Loyalitas Anggota adalah valid.
2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh pengukuran
dapat memberikan hasil yang tidak berbeda jika dilakukan pengukuran kembali
terhadap subyek yang sama. Dengan kata lain uji reliabilitas merupakan kriteria
tingkat kemantapan atau konsisten suatu alat ukur (kuesioner). Pengujian
dilakukan dengan metode Cronbach’s Alpha. Nilai alpha antara 0,8 sampai
dengan 1 dikategorikan sebagai reliabilitas baik, nilai alpha antara 0,6 sampai
dengan 0,79 dikategorikan sebagai reliabilitas diterima, dan nilai alpha kurang
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dari 0,6 dikategorikan sebagai reliabilitas kurang baik (Sekaran, 2000: 206). Hasil
reliabilitas dapat dilihat selangkapnya seperti di bawah ini:
Tabel 4.9
Hasil Uji Realibilitas
Faktor Nilai Alpha Keterangan
Citra Lembaga 0.770 Reliabilitas diterima
Kualitas Pelayan 0.746 Reliabilitas diterima
Kepuasan Anggota 0.778 Reliabilitas diterima
Loyalitas Anggota 0.732 Reliabilitas diterima
Sumber: Data Diolah, 2017.
Berdasarkan tabel diatas dan setelah dilakukan perhitungan dengan
menggunakan soft ware SPSS versi 17.00 diperoleh hasil nilai alpha masing-
masing variabel menunjukkan angka yang lebih besar dari 0,60 maka kuesioner
dinyatakan reliabel atau handal dan selanjutnya dapat dipergunakan sebagai alat
pengumpul data penelitian atau sebagai bahan pertimbangan untuk penelitian
selanjutnya terutama Citra Lembaga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota dan
Loyalitas Anggota produk.
4.2.2. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah suatu data
terdistribusi normal atau tidak.Jika distribusi normal maka sebaran nilai masing-
masing variabel berbentuk sebaran normal.Uji normalitas dapat dilakukan dengan
Uji Statistic Non-Parametik Kolmogorov-Smirnov (K-S).Data yang dinyatakan
berdistribusi normal adalah jika signifikansinya lebih besar dari 0,05 (Irianto,
2007: 272). Hasil uji normalitas adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.10.1
Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
LOYALITAS ANGGOTA
N 100
Normal Parametersa,b
Mean 21.44
Std. Deviation 2.354
Most Extreme Differences
Absolute .144
Positive .110
Negative -.144
Kolmogorov-Smirnov Z 1.440
Asymp. Sig. (2-tailed) .072
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber: Data Diolah, 2017.
Hasil nilai Asym. Sig pada persamaan diatas diperoleh sebesar 0,072
hasil ini bila dibandingkan dengan probabilitas 0,05 maka lebih besar, sehingga
dapat disimpulkan bahwa data penelitian berdistribusi normal.
Gambar 4.10.2
Uji Normalitas Data
Sumber: Data Diolah, 2017.
Dilihat dari grafik diatas bahwa grafik menunjukkan titik yang menyebar
berhimpit di sekitar diagonal dan dapat disimpulkan bahwa data tersebar secara
normal.
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2. Uji Multikolinearitas
Menurut Ghozali (2011: 105), uji multikolinieritas bertujuan untuk
menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
(independen). Cara untuk mendeteksi adanya multikolinearitas dilakukan dengan
cara meregresikan model analisis dan melakukan uji korelasi antar variabel
independen dengan menggunakan variance inflation factor (VIF) dan tolerance
value. Hasil perhitungan data diperoleh nilai TOL dan VIF sebagai berikut:
Tabel 4.12
Hasil Uji Multikolinieritas
Variabel Vif Keterangan
Citra Lembaga 1.040 Tidak Ada Multikolinieritas
Kualitas Pelayan 1.001 Tidak Ada Multikolinieritas
Kepuasan Anggota 1.039 Tidak Ada Multikolinieritas
Sumber: Data Diolah, 2017.
Dari hasil pengujian dengan metode VIF terlihat bahwa nilai VIF < 10
maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas.
3. Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau
tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2001: 77). Uji heteroskedastisitas
dilakukan dengan melihat nilai signifikansi setelah diadakan regresi dengan
absolut residual pada variabel dependen sebagai berikut :
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Heteroskedastisitas merupakan keadaan dimana variabel pengganggu
tidak mempunyai varians yang sama. Jika tidak ada pola yang jelas (titik-titik
menyebar) maka tidak terjadi heteroskedastisitas (Astuti, 2013: 58). Berdasarkan
hasil pengolahan dengan menggunakan SPSS 17.00 diperoleh hasil grafik sebagai
berikut:
Gambar 4.12
Hasil Uji Heterokedastisitas
Sumber: Data Diolah, 2017.
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4.2.3. Uji Ketepatan Model
1. Uji Signifikansi Simultan (Uji F)
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh
secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat (Ghozali, 2011: 98).
Hasil uji F dapat dilihat pada tabel di bawah ini.
Tabel 4.13
Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F)
ANOVAa
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1
Regression 377.591 3 125.864 70.640 .000b
Residual 171.049 96 1.782
Total 548.640 99
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA
b. Predictors: (Constant), KEPUASAN ANGGOTA, KUALITAS PELAYANAN, CITRA LEMBAGA
Sumber: Data Diolah, 2017.
Hasil uji F dengan variabel dependen etnosentris konsumen dapat dilihat
dari nilai Fhitung pada tabel Anova yaitu diperoleh Fhitung sebesar 70.640 dan sig.
0,000. Hasil ini lebih besar jika dibandingkan dengan Ftabel (pada df 2; 98
diperoleh nilai Ftabel = 2,46).
Dari hasil analisis regresi diketahui Fhitung sebesar 70.640 sedangkan F
tabel pada alpha 5% sebesar 2,30 maka Ho ditolak dan Ha diterima sehingga
secara bersama-sama Kepuasan Anggota, Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga
berpengaruh secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap Loyalitas
Anggota.
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2. Uji Koefisien Determinasi (R2)
Koefisien determinasi (R2) menjelaskan seberapa besar proporsi variasi
variabel dependen dijelaskan oleh variasi variabel independen (Widarjono, 2013:
70). Hasil uji Koefisien determinasi (R2) adalah sebagai berikut:
Tabel 4.14
Hasil Uji Koefisien determinasi (R2)
Model Summaryb
Mod
el
R R
Square
Adjusted
R Square
Std. Error
of the
Estimate
Change Statistics
R Square
Change
F
Chang
e
df1 df2 Sig. F
Change
1 .830a .688 .678 1.335 .688 70.640 3 96 .000
a. Predictors: (Constant), KEPUASAN ANGGOTA, KUALITAS PELAYANAN, CITRA LEMBAGA
b. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA
Sumber: Data Diolah, 2017.
Hasil perhitungan untuk nilai R Square (R2) dengan variabel dependen
Etnosentrisme konsumen diperoleh angka koefisien determinasi R2 = 0,830 atau
83%. Hal ini berarti kemampuan variabel-variabel independen yang terdiri dari
variabel Kepuasan Anggota, Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga memenjelaskan
variabel dependen yaitu sebesar 83%, sisanya (100%-83% = 17%) dipengaruhi
oleh variabel lain di luar model yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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4.2.4. Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi merupakan studi mengenai ketergantungan variabel
dependen dengan satu atau lebih variabel independen (Ghozali, 2011: 95). Tujuan
dari analisis ini adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh yang ditimbulkan
antara Kepuasan Anggota, Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga terhadap Loyalitas
Anggota BMT secara bersama-sama dengan menggunakan persamaan regresi
berganda sebagai berikut:
Tabel 4.15.1
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Coefficientsa
Model Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
B Std. Error Beta
1
(Constant) 1.609 2.040 .789 .432
CITRA LEMBAGA -.013 .058 -.014 -.234 .816
KUALITAS
PELAYANAN
.369 .052 .402 7.050 .000
KEPUASAN
ANGGOTA
.586 .046 .733 12.613 .000
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA
Berdasarkan tabel 4.15 di atas persamaan regresi linear berganda dapat
disusun yaitu: Y = 1.609 + Citra Lembaga (-0,013) + Kualitas Pelayanan 0,369 +
Kepuasan Anggota 0,586 + e. Berdasarkan persamaan regresi linear berganda
dapat diinterpretasikan sebagai berikut. Dari persamaan regresi 1 tersebut diatas
e1=√1 - R² 1. Menunjukkan bahwa Nilai R square 1 (R²1) maksudnya adalah
besarnya nilai R square pada persamaan pertama, nilai (R²1) dapat dilihat pada
tabel berikut ini :
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Tabel 4.15.1
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Model Summaryb
Mod
el
R R
Square
Adjusted
R Square
Std. Error
of the
Estimate
Change Statistics
R Square
Change
F
Chang
e
df1 df2 Sig. F
Change
1 .830a .688 .678 1.335 .688 70.640 3 96 .000
a. Predictors: (Constant), KEPUASAN ANGGOTA, KUALITAS PELAYANAN, CITRA LEMBAGA
b. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA
Sehingga e1 dapat dihitung e1=√1 – 0,678  dan hasilnya sebesar 0,322.
Nilai e1 dimasukan kepersamaan regresi 1 diatas menjadi Y = 1.609 + Citra
Lembaga (-0,013) + Kualitas Pelayanan 0,369 + Kepuasan Anggota 0,586 +
0,322e. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa : Konstansta sebesar 1.609
menyatakan bahwa jika variabel independen dianggap konstan, maka rata-rata
realisasi Kepuasan Anggota, Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga adalah sebesar
1.609 atau jika X1, X2 dan X3 adalah nol maka variabel Y akan konstan sebesar
1.609, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa :
1. Konstanta bernilai positif sebesar 1.609, hal ini menunjukkan bahwa apabila
variabel Kepuasan Anggota, Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga dianggap
konstan (0), maka nilai loyalitas sebesar 1.609,, dengan eror 0,322.
2. Koefisien regresi variabel citra lembaga (b1) bernilai negatif sebesar -0,013
Hal ini berarti variabel citra lembaga (b1) memiliki sensitivitas sebesar -
0,013 satuan artiya setiap penurunan satu persen maka akan menurunkan citra
lembaga (b1) sebesar -0,013 satuan, dengan eror 0,322.
3. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (b2) bernilai positif sebesar
0,369 Hal ini berarti variabel kualitas pelayanan (b2) memiliki sensitivitas
sebesar 0,369 satuan artiya setiap kenaikan satu persen maka akan
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menurunkan kualitas pelayanan konsumen sebesar 0,369 satuan, dengan eror
0,322.
4. Koefisien regresi variabel kepuasan anggota (b3) bernilai positif sebesar
0,586 Hal ini berarti kepuasan anggota (b3) memiliki sensitivitas sebesar
0,586 satuan artiya setiap kenaikan satu persen maka akan menurunkan
kepuasan anggota (b3) sebesar 0,586 satuan, dengan eror 0,322.
4.2.5. Uji Signifikansi (Uji t)
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu
variabel penjelas atau independen secara individual dalam menerangkan variabel
dependen (Ghozali, 2011: 98). Hasil uji t dapat dilihat sebagai berikut.
Tabel 4.20
Hasil Uji t Parsial
Coefficientsa
Model Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
T Sig.
B Std. Error Beta
1
(Constant) 1.609 2.040 .789 .432
CITRA LEMBAGA -.013 .058 -.014 -.234 .816
KUALITAS
PELAYANAN
.369 .052 .402 7.050 .000
KEPUASAN
ANGGOTA
.586 .046 .733 12.613 .000
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA
a. Pengaruh Antara Citra Lembaga Terhadap Loyalitas Di Baitul Maal Wat
Tamwil Nuansa Ummah.
Berdasarkan tabel 4.20 di atas diketahui bahwa pada variabel Citra
Lembaga jawaban diperoleh nilai thitung= -0,234 dan probabilitas sebesar 5% jika
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dibandingkan dengan ttabel (1,660) maka thitung < ttabel dan ρ > 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa H1 di tolak dan Ho di terima artinya Citra Lembaga tidak
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Di Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa
Ummah.
b. Pengaruh Antara Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Di Baitul Maal Wat
Tamwil Nuansa Ummah Kepuasan Kerja.
Berdasarkan tabel 4.20 di atas diketahui bahwa pada variabel kualitas
layanan jawaban diperoleh nilai thitung= 7.050 dan probabilitas sebesar 5% jika
dibandingkan dengan ttabel (1,660) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa H2 di terima dan Ho di tolak artinya kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Di Baitul Maal Wat
Tamwil Nuansa Ummah.
c. Pengaruh Antara Kepuasan Anggota Terhadap Loyalitas Di Baitul Maal Wat
Tamwil Nuansa Ummah.
Berdasarkan tabel 4.20 di atas diketahui bahwa pada variabel kepuasan
anggota, jawaban diperoleh nilai thitung= 12.613 dan probabilitas sebesar 5% jika
dibandingkan dengan ttabel (1,660) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa H3 di terima dan Ho di tolak artinya kepuasan anggota
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Di Baitul Maal Wat
Tamwil Nuansa Ummah.
75
4.3. Pembahasan Hasil Analisis Data
1. Pengaruh Antara Citra Lembaga Terhadap Loyalitas Di Baitul Maal
Wat Tamwil Nuansa Ummah.
Berdasarkan tabel 4.20 di atas diketahui bahwa pada variabel Citra
Lembaga jawaban diperoleh nilai thitung= -0,234 dan probabilitas sebesar 5% jika
dibandingkan dengan ttabel (1,660) maka thitung < ttabel dan ρ > 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa H1 di tolak dan Ho di terima artinya Citra Lembaga tidak
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Di Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa
Ummah. Berdasarkan uji statistik di atas, variabel kepuasan nasabah terbukti tidak
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, dapat disimpulkan bahwa untuk saat ini
citra lembaga tidak mempengaruhi seorang anggota BMT untuk loyal terhadap
lembaganya. Citra tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Artinya nasabah merasa bahwa citra Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah,
tidak bermakna. Citra bank bukanlah menjadi penyebab salah satu faktor nasabah
loyal.
2. Pengaruh Antara Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Di Baitul Maal
Wat Tamwil Nuansa Ummah Kepuasan Kerja.
Berdasarkan tabel 4.20 di atas diketahui bahwa pada variabel kualitas
layanan jawaban diperoleh nilai thitung= 7.050 dan probabilitas sebesar 5% jika
dibandingkan dengan ttabel (1,660) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa H2 di terima dan Ho di tolak artinya kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Di Baitul Maal Wat
Tamwil Nuansa Ummah.
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Dari hasil analisis yang lebih jauh dan berdasarkan pendapat beberapa
anggota mengemukakan bahwa masih terdapat beberapa hal yang masih perlu
diperbaiki antara lain yakni adanya antrian panjang yang terjadi pada nasabah
sehingga banyak anggota yang harus rela menunggu lama. Tidak hanya itu, ada
beberapa anggota yang berpendapat bahwa pada proses pembukaan tabungan
yang menggunakan kartu ATM, nasabah harus menunggu berminggu-minggu,
selain itu dari segi fasilitas yang kurang baik, ruangan yang kurang luas, dan
masih kurangya tempat parkir yang ada di Di Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa
Ummah. Adapun pada saat nasabah melakukan peminjaman, anggota harus
melalui beberapa ketentuan yang rumit dan membutuhkan waktu yang cukup
lama sehingga melahirkan persepsi yang negatif terhadap pelayanan Di Baitul
Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah.
Permasalahan-permasalahan di atas menjadi penghambat penerapan
program kualitas pelayanan yang baik, sehingga Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa
Ummah perlu memperbaiki segala kekurangan tersebut dalam upaya peningkatan
kepuasan anggota terhadap produk dan jasa perbankan yang ditawarkan oleh
Baitul Maal Wat Tamwil Nuansa Ummah.
Hasil analisis dari hipotesis penelitian ini mendukung teori yang telah
dikemukan sebelumnya seperti teori dari Tjiptono (2001), Lupiyoadi (2006),
Kotler (2008) hal ini juga senada dengan penelitian yang dilakukan oleh Rinda
Astuti (2013). Artinya semakin meningkatnya kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan maka mengakibatkan semakin meningkatkan loyalitas pelanggan.
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3. Pengaruh Antara Kepuasan Anggota Terhadap Loyalitas Di Baitul Maal
Wat Tamwil Nuansa Ummah.
Berdasarkan tabel 4.20 di atas diketahui bahwa pada variabel kepuasan
anggota, jawaban diperoleh nilai thitung= 12.613 dan probabilitas sebesar 5% jika
dibandingkan dengan ttabel (1,660) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa H3 di terima dan Ho di tolak artinya kepuasan anggota
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Di Baitul Maal Wat
Tamwil Nuansa Ummah.
Hal ini mengindikasikan bahwa semakin baik kepuasan anggota akan di
ikuti oleh peningkatan loyalitas anggota terhadap produk BMT, karena produk
memeberikan layanan yang sesuai dengan harapan anggota dan yang diinginkan,
sehingga anggota merasa puas dan loyal terhadap produk, pelayanan BMT. Hasil
ini sejalan dengan penelitian Meita Pritandari.(2015) dan mendukung teori yang
dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2009).
Hasil analisis tersebut mengindikasikan bahwa semakin tinggi kepuasan
yang diberikan bank syariah kepada anggotanya maka akan semakin tinggi
loyalitasnya pada BMT.  Kepuasan nasabah mencerminkan bahwa bank syariah
memberikan kualitas layanan yang baik dan dapat mempertahankan loyalitas
nasabah serta berorientasi untuk meraih jumlah nasabah yang lebih besar.
penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian dari Edo Rakasiwi (2015) yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga Dan Kepuasaan Terhadap
Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Bmt Perkasya Semarang)” yang menunjukan
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bahwa semua variabel dependent berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan BMT Perkasya Semarang.
BAB V
PENUTUP
5.1. Kesimpulan
Pada bab ini bertujuan untuk memaparkan simpulan dan implikasi hasil
penelitian guna memberikan pemahaman mengenai hasil analisis data yang telah
dilakukan dan peluang untuk melakukan penelitian selanjutnya. Serta menjelaskan
kesimpulan dari analisis data dan pembahasan hasil analisis data yang telah
diuraikan pada bab-bab sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Lokasi BMT berpengaruh dalam  menentukan Citra Lembaga BMT, Pelaku
BMT percaya bahwa Lembaga Keuangan Syariah menjalankan kegiatan
operasionalnya sesuai dengan setandar operasional berdasarkan syariah,
sedangkan untuk Lembaga keuangan Konvensional, pelaku BMT juga
percaya bahwa BMT menjalankan kegiatan operasionalnya sesuai dengan
setandar operasional yang berlaku.
2. Kualitas Produk berpengaruh dalam  menentukan Citra positif Lembaga BMT
dalam menentukan keputusan menjadi nasabah pembiayaan di BMT. Jika
ditinjau dari teori-teori yang ada, maka Kualitas Produk merupakan modal
utama bagi perusahaan jasa untuk dapat bersaing dan untuk dapat menarik
konsumen terhadap produk jasa yang ditawarkan. Oleh karena itu, perusahaan
jasa lembaga keuangan atau BMT harus memperhatikan standar produk yang
harus diberikan.
3. Tingkat kesesuian Lokasi berpengaruh dalam menentukan Citra positif
Lembaga BMT yang menjadi nasabah pembiayaan di Lembaga BMT. Pelaku
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Lembaga BMT berpendapat bahwa dengan menempatkan lokasi yang tepat
maka akan mendorong nasabah untuk melakukan pembiayaaan ulang.
4. Tingkat atribut berpengaruh cukup tinggi dalam membangun citra lembaga
BMT, sehingga perlu adanya peningkatan-peningkatan atribtu produk demi
masa yang akan datang.
5.2. Keterbatasan Penelitian
1. Responden pada penelitian ini berjumlah 100 pada BMT Nuansa Ummah
Jawa Timur, hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisir bagi para nasabah
BMT.
2. Karena minimnya pengawasan yang dilakukan saat penyebaran quosioner
serta keterbatasan waktu, maka dimungkinkan responden menjawab dengan
tidak cermat dan tidak sesuai dengan pernyataan.
3. Penelitian yang dilakukan mempunyai keterbatasan waktu yang sangat
singkat, sehingga dirasa peneliti tidak mampu menjangkau lebih luas sendi-
sendi atau permasalahan yang terjadi di perusahaan terutama yang berkaitan
dengan Pemasaran jasa dan Citra pada umumnya.
5.3. Saran
1. Berdasarkan simpulan tersebut maka dapat diajukan saran BMT Nuansa
Ummah diharapkan mau memberikan solusi kepada nasabah mengenai
adanya masalah-masalah BMT dalam melaksanakan pembiayaan, sehingga
tugas-tugas BMT yang diberikan dapat diselesaikan dengan baik.
2. Perusahaan perlu meningkatkan faktor-faktor yang membangun sebuah citra
perusahaan sehingga perusahaan dapat melakukan manifestasi usahanya.
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LAMPIRAN PENELITIAN
Lampiran 1
Uji Validitas Citra Lembaga
Correlations
1. 2. 3. 4. 5. CITRA
LEMBAGA
1.
Pearson Correlation 1 .217* .364** .200* .174 .551**
Sig. (2-tailed) .029 .000 .045 .082 .000
N 101 101 101 101 101 101
2.
Pearson Correlation .217* 1 .434** .606** .215* .700**
Sig. (2-tailed) .029 .000 .000 .031 .000
N 101 101 101 101 101 101
3.
Pearson Correlation .364** .434** 1 .385** .195 .687**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .051 .000
N 101 101 101 101 101 101
4.
Pearson Correlation .200* .606** .385** 1 .529** .801**
Sig. (2-tailed) .045 .000 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
5.
Pearson Correlation .174 .215* .195 .529** 1 .640**
Sig. (2-tailed) .082 .031 .051 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
CITRA LEMBAGA
Pearson Correlation .551** .700** .687** .801** .640** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Lanjutan Lampiran 1
Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Correlations
1. 2. 3. 4. 5. KUALITAS
PELAYANAN
1.
Pearson Correlation 1 .299** .299** .109 .108 .554**
Sig. (2-tailed) .002 .002 .279 .281 .000
N 101 101 101 101 101 101
2.
Pearson Correlation .299** 1 .298** .392** .022 .634**
Sig. (2-tailed) .002 .003 .000 .827 .000
N 101 101 101 101 101 101
3.
Pearson Correlation .299** .298** 1 .389** .192 .693**
Sig. (2-tailed) .002 .003 .000 .054 .000
N 101 101 101 101 101 101
4.
Pearson Correlation .109 .392** .389** 1 .367** .701**
Sig. (2-tailed) .279 .000 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
5.
Pearson Correlation .108 .022 .192 .367** 1 .547**
Sig. (2-tailed) .281 .827 .054 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
KUALITAS PELAYANAN
Pearson Correlation .554** .634** .693** .701** .547** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Lanjutan Lampiran 1
Uji Validitas Kepuasan Anggota
Correlations
1. 2. 3. 4. 5. KEPUASAN
ANGGOTA
1.
Pearson Correlation 1 .645** .459** .184 .044 .648**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .065 .662 .000
N 101 101 101 101 101 101
2.
Pearson Correlation .645** 1 .588** .479** .182 .805**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .069 .000
N 101 101 101 101 101 101
3.
Pearson Correlation .459** .588** 1 .550** .204* .786**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .041 .000
N 101 101 101 101 101 101
4.
Pearson Correlation .184 .479** .550** 1 .410** .738**
Sig. (2-tailed) .065 .000 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
5.
Pearson Correlation .044 .182 .204* .410** 1 .535**
Sig. (2-tailed) .662 .069 .041 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
KEPUASAN ANGGOTA
Pearson Correlation .648** .805** .786** .738** .535** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Lanjutan Lampiran 1
Uji Validitas Loyalitas Anggota
Correlations
1. 2. 3. 4. 5. LOYALITAS
ANGGOTA
1.
Pearson Correlation 1 .357** -.090 -.023 -.031 .385**
Sig. (2-tailed) .000 .372 .823 .759 .000
N 101 101 101 101 101 101
2.
Pearson Correlation .357** 1 -.031 .007 .119 .491**
Sig. (2-tailed) .000 .756 .943 .237 .000
N 101 101 101 101 101 101
3.
Pearson Correlation -.090 -.031 1 .561** .409** .631**
Sig. (2-tailed) .372 .756 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
4.
Pearson Correlation -.023 .007 .561** 1 .604** .714**
Sig. (2-tailed) .823 .943 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
5.
Pearson Correlation -.031 .119 .409** .604** 1 .711**
Sig. (2-tailed) .759 .237 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
LOYALITAS ANGGOTA
Pearson Correlation .385** .491** .631** .714** .711** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Lampiran 2
Uji Reabilitas Citra Lembaga
Case Processing Summary
N %
Cases
Valid 101 95.3
Excludeda 5 4.7
Total 106 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha
N of Items
.769 6
Uji Reabilitas Kualitas Pelayanan
Case Processing Summary
N %
Cases
Valid 101 95.3
Excludeda 5 4.7
Total 106 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha
N of Items
.745 6
Lanjutan Lampiran 2
Uji Reabilitas Kepuasan Anggota
Case Processing Summary
N %
Cases
Valid 101 95.3
Excludeda 5 4.7
Total 106 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha
N of Items
.777 6
Uji Reabilitas Loyalitas Anggota
Case Processing Summary
N %
Cases
Valid 101 95.3
Excludeda 5 4.7
Total 106 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha
N of Items
.730 6
Lampiran 3
Uji Regresi
Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
1 .830a .688 .679 1.328
a. Predictors: (Constant), KEPUASAN ANGGOTA, KUALITAS
PELAYANAN, CITRA LEMBAGA
b. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA
ANOVAa
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1
Regression 377.783 3 125.928 70.640 .000b
Residual 171.049 97 1.763
Total 548.832 100
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA
b. Predictors: (Constant), KEPUASAN ANGGOTA, KUALITAS PELAYANAN, CITRA LEMBAGA
Coefficientsa
Model Unstandardized
Coefficients
Standardize
d
Coefficients
t Sig. Correlations Collinearity
Statistics
B Std. Error Beta Zero-
order
Partial Part Toleranc
e
VIF
1
(Constant) 1.609 2.028 .794 .429
CITRA LEMBAGA -.013 .057 -.014 -.235 .815 -.142 -.024 -.013 .962 1.040
KUALITAS
PELAYANAN .369 .052 .402 7.091 .000 .385 .584 .402 .999 1.001
KEPUASAN
ANGGOTA .586 .046 .733 12.680 .000 .726 .790 .719 .963 1.039
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA
Lanjutan Lampiran 3
Uji Regresi
Collinearity Diagnosticsa
Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions
(Constant) CITRA
LEMBAGA
KUALITAS
PELAYANAN
KEPUASAN
ANGGOTA
1
1 3.965 1.000 .00 .00 .00 .00
2 .019 14.387 .00 .12 .08 .64
3 .013 17.602 .00 .34 .68 .00
4 .003 35.512 1.00 .53 .24 .36
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA
Residuals Statisticsa
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 15.66 25.23 21.44 1.944 101
Residual -2.758 3.133 .000 1.308 101
Std. Predicted Value -2.973 1.954 .000 1.000 101
Std. Residual -2.077 2.360 .000 .985 101
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA
Lanjutan Lampiran 3
Uji Regresi
Lanjutan Lampiran 3
Uji Regresi
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
LOYALITAS ANGGOTA
N 100
Normal Parametersa,b
Mean 21.44
Std. Deviation 2.354
Most Extreme Differences
Absolute .144
Positive .110
Negative -.144
Kolmogorov-Smirnov Z 1.440
Asymp. Sig. (2-tailed) .072
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Lanjutan Lampiran 3
Uji Regresi
Lampiran 4
Tabulasi Data Penelitian
No 1 2 3 4 5 CITRA LEMBAGA 1 2 3 4 5 KUALITAS PELAYANAN
1 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24
2 4 5 4 4 4 21 5 4 3 3 3 18
3 4 5 5 5 5 24 3 5 5 4 4 21
4 4 5 5 5 5 24 4 4 4 4 4 20
5 5 5 5 4 4 23 4 4 3 4 4 19
6 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25
7 5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 4 20
8 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 2 17
9 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25
10 5 5 5 5 4 24 4 5 3 5 5 22
11 4 5 5 5 4 23 4 4 4 4 4 20
12 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20
13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20
14 4 4 5 2 2 17 4 3 4 4 4 19
15 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24
16 3 5 5 5 5 23 4 5 4 5 5 23
17 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 2 17
18 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25
19 5 5 5 5 4 23 4 5 3 5 5 22
20 4 5 5 5 4 23 4 4 5 4 4 21
21 5 4 4 4 4 24 4 5 4 4 5 22
22 4 5 5 5 4 23 3 5 5 4 4 21
23 5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 4 20
24 5 5 5 5 4 24 4 4 4 3 2 17
25 4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25
26 5 4 4 2 3 18 4 5 3 5 5 22
27 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20
28 5 5 5 5 4 24 4 4 5 4 4 21
29 4 4 4 4 4 20 4 5 3 5 5 22
30 4 4 4 3 3 18 3 5 5 4 4 21
31 5 4 5 5 4 23 5 3 5 2 5 20
32 3 4 3 3 5 18 5 3 4 3 5 20
33 4 4 4 4 3 19 5 5 5 5 5 25
34 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20
35 3 3 4 4 5 19 5 4 4 4 4 21
36 5 5 5 5 5 25 5 4 4 4 4 21
37 4 4 4 4 4 20 4 3 2 3 4 16
38 4 5 2 4 3 18 5 5 5 5 5 25
39 5 5 5 5 5 25 4 3 4 4 5 20
40 4 4 3 4 5 20 4 4 4 4 4 20
41 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21
42 5 4 5 5 5 24 4 4 4 4 4 20
43 4 4 4 4 3 19 4 2 2 4 4 16
44 5 5 5 4 5 24 5 4 4 4 4 24
45 5 5 5 5 5 25 5 3 5 5 5 23
46 3 4 4 5 5 21 4 3 2 3 4 16
47 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24
48 4 4 3 4 5 20 4 3 4 4 5 20
49 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20
50 4 4 4 4 4 20 5 3 4 5 5 22
51 4 4 4 4 4 20 5 3 5 4 4 21
52 5 5 5 4 5 24 5 4 5 4 4 22
53 4 3 4 4 5 20 5 5 5 5 5 25
54 5 4 4 4 4 21 5 3 4 3 5 20
55 5 4 4 4 5 22 4 3 5 4 4 20
56 5 5 5 4 5 24 5 2 4 5 5 21
57 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25
58 5 5 5 4 5 24 4 3 5 4 4 20
59 4 3 4 4 5 20 4 2 5 5 5 21
60 5 4 5 5 5 24 5 4 3 5 5 22
61 4 5 5 5 5 24 4 4 4 4 5 21
62 5 4 3 3 3 18 3 4 4 4 5 20
63 3 5 5 4 4 21 5 4 3 3 3 18
64 4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 5 24
65 4 4 3 4 4 19 4 3 4 4 4 19
66 5 5 5 5 5 25 5 4 4 4 4 21
67 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25
68 4 4 4 3 2 17 3 3 5 5 4 20
69 5 5 5 5 5 25 3 4 4 5 5 21
70 4 5 3 5 5 22 3 3 4 4 5 19
71 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25
72 4 4 4 4 4 20 3 4 4 5 4 20
73 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 5 19
74 4 3 4 4 4 19 5 5 5 5 4 24
75 4 5 5 5 5 24 4 4 4 4 3 18
76 4 5 4 5 5 23 4 5 2 4 3 18
77 4 4 4 3 2 17 5 5 5 5 3 23
78 5 5 5 5 5 25 4 4 3 4 5 20
79 4 5 3 5 5 22 5 5 4 4 5 23
80 4 4 5 4 4 21 5 4 5 5 4 23
81 4 5 4 4 5 22 4 4 4 4 3 19
82 3 5 5 4 4 21 5 5 5 4 3 22
83 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 3 23
84 4 4 4 3 2 17 3 4 4 5 4 20
85 5 5 5 5 5 25 4 5 2 4 2 17
86 4 5 3 5 5 22 5 5 5 5 2 22
87 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 5 20
88 4 4 5 4 4 21 4 4 4 4 3 19
89 4 5 3 5 5 22 5 5 5 5 5 25
90 3 5 5 4 4 21 5 4 4 2 3 18
91 5 3 5 2 5 20 5 4 5 5 5 24
92 5 3 4 3 5 20 3 3 3 4 5 18
93 5 5 5 5 5 25 4 3 3 4 4 18
94 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 5 19
95 5 4 4 4 4 21 3 3 3 5 3 17
96 5 4 4 4 4 21 4 4 5 5 5 23
97 4 3 2 3 4 16 4 3 4 4 5 20
98 5 5 5 5 5 25 3 2 2 2 3 12
99 4 3 4 4 5 20 5 5 5 5 5 25
100 4 4 4 4 4 20 3 3 5 5 3 19
Lampiran 4
Tabulasi Data Penelitian
1 2 3 4 5 KEPUASAN ANGGOTA 1 2 3 4 5 LOYALITAS ANGGOTA
5 4 4 4 4 21 5 5 5 4 4 23
5 5 5 5 5 25 3 3 5 5 5 21
3 3 5 5 4 20 4 4 5 5 5 23
3 4 4 5 5 21 4 4 3 4 4 19
3 3 4 4 5 19 4 4 5 5 4 22
5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25
3 4 4 5 4 20 4 4 3 4 4 19
3 3 4 4 5 19 3 2 5 5 4 19
5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25
4 4 4 4 3 18 5 5 4 4 4 22
4 5 2 4 3 18 4 4 4 5 2 19
5 5 5 5 3 23 4 4 5 5 5 23
4 4 3 4 5 20 4 4 4 4 3 19
5 5 4 4 5 23 4 4 5 5 4 22
5 4 5 5 4 23 5 5 5 4 5 24
4 4 4 4 3 19 5 5 4 4 4 22
5 5 5 4 3 22 3 2 5 5 5 20
5 5 5 5 3 23 5 5 5 5 5 25
3 4 4 5 4 20 5 5 3 4 4 21
4 5 2 4 2 17 4 4 4 5 2 19
5 5 5 5 2 22 4 5 5 5 5 24
4 4 3 4 5 20 4 4 4 4 3 20
4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 4 20
5 5 5 5 5 25 3 2 5 5 5 20
5 4 4 2 3 18 5 5 5 4 4 23
5 4 5 5 5 24 5 5 5 4 5 24
3 3 3 4 5 18 4 4 3 3 3 17
4 3 3 4 4 18 4 4 4 3 3 18
3 3 4 4 5 19 5 5 3 3 4 20
3 3 3 5 3 17 4 4 5 3 3 22
4 4 5 5 5 23 2 5 4 4 5 20
4 3 4 4 5 20 3 5 4 3 4 19
3 2 2 2 3 12 5 5 3 2 2 17
5 5 5 5 5 25 4 4 5 5 5 23
3 3 5 5 3 19 4 4 3 3 5 19
4 4 4 5 3 20 4 4 4 4 4 20
5 5 5 5 5 25 3 4 5 5 5 22
5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25
3 2 2 2 4 13 4 5 3 2 2 16
5 5 5 5 5 25 4 4 5 5 5 23
3 4 4 5 4 20 4 4 5 4 4 21
4 3 4 5 3 19 4 4 4 3 4 20
5 5 5 5 5 25 4 4 5 5 5 23
3 2 2 2 4 13 4 4 3 2 2 15
4 4 4 5 3 20 5 5 4 4 4 22
3 4 4 5 5 21 3 5 3 4 4 19
4 3 4 5 4 20 5 4 4 3 4 20
5 4 3 4 5 21 4 5 5 4 3 21
5 5 5 5 5 25 4 4 5 5 5 23
3 2 3 5 4 17 5 5 3 2 3 18
3 3 5 5 4 20 4 4 3 3 5 19
3 4 4 4 5 20 4 4 3 4 4 19
5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25
4 4 4 4 3 19 3 5 4 4 4 20
3 3 3 4 5 18 4 4 3 3 3 17
5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25
4 5 4 4 4 21 5 5 4 5 4 23
4 5 5 5 5 24 4 4 4 5 5 22
4 5 5 5 5 24 5 5 4 5 5 24
5 5 5 4 4 23 5 5 5 5 5 25
5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 5 24
5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 5 24
4 4 4 5 4 21 3 4 5 4 4 20
5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24
5 5 5 5 4 24 4 4 5 5 5 23
4 5 5 5 4 23 4 4 4 5 5 22
5 4 4 4 4 21 5 5 5 4 4 23
4 4 4 4 4 20 5 4 4 5 4 22
4 4 5 2 2 17 5 5 3 4 5 22
5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24
3 5 5 5 5 23 5 5 3 5 5 23
4 4 4 5 4 21 5 4 5 4 4 22
5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 5 24
5 5 5 5 4 23 5 4 5 5 5 24
4 5 5 5 4 23 4 5 4 5 5 23
5 4 4 4 4 24 4 3 5 4 4 20
4 5 5 5 4 23 5 5 4 5 5 24
5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 5 24
5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 5 24
4 5 5 5 4 23 5 4 4 5 5 23
5 4 4 2 3 18 4 5 5 4 4 22
4 5 5 5 5 24 4 5 4 5 5 23
5 4 3 3 3 18 5 4 5 4 3 21
3 5 5 4 4 21 5 4 3 5 5 22
4 4 4 4 4 20 4 2 4 4 4 18
4 4 3 4 4 19 5 2 4 4 3 18
5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24
4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19
4 4 4 3 2 17 5 5 4 4 4 22
5 5 5 5 5 25 2 3 5 5 5 20
4 5 3 5 5 22 5 5 4 5 3 22
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21
4 3 4 4 4 19 5 3 4 3 4 19
4 5 5 5 5 24 5 5 4 5 5 24
4 5 4 5 5 23 4 5 4 5 4 22
4 4 4 3 2 17 2 3 4 4 4 17
5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25
4 5 3 5 5 22 5 3 4 5 3 20
